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مستوى كفاءة خدمات المؤسسات الصحيَّة الحكوميَّة في إربد الكبرى
راجعيها
من وجهة نظر ُم ِ
عامر مسلماني*  ،علي


عنبر**

وعمار مسلماني

***

ملخص
هدفت هذه الدراسة إلى معرفة مستوى كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد
الكبرى من وجهة نظر ُمرا ِجعيها ،واختالفها باختالف مجاالت كفاءة خدماتها (العامة ،العاملني،
الصحية) ،وكذلك اختالفها باختالف طبيعتها (مركز أولي ،مركز شامل ،مستشفى) كما هدفت إلى
التعرف على أثر بعض املتغيرات [طبيعة املؤسسة الصحية ،تكرار الزيارة؛ زمن الوصول بالسيَّارة؛ زمن
الوصول بالنقل العام؛ املسافة عن مكان اإلقامة؛ زمن استالم العالج] في اختالف مستوى كفاء ِة خدمات
املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى.
ولتحقيق هذة االهداف استخدم الباحث أساليب حتليل احصائي متمثلة بحساب الوسط احلسابي
واالنحرافات املعيارية لكفاءة اخلدمات الصحية وجملاالت كفاءة خدماتها (العامة ،العاملني ،الصحية)
وحسب طبيعتها (مركز أولي ،مركز شامل ،مستشفى) من وجهة نظر املراجعني إليها ،كما استخدم
الباحث أسلوب حتليل التباين السداسي حلساب الوسط احلسابي لكفاءة اخلدمات الصحية من وجهة
نظرا مراجعيها وفقا لكل من [طبيعة املؤسسة الصحية؛ تكرار الزيارة؛ زمن الوصول بالسيَّارة؛ زمن
الوصول بالنقل العام؛ املسافة عن مكان اإلقامة؛ زمن استالم العالج].
وأظهرت نتائج التحليل االحصائي ملستوى كفاءة اخلدمات الصحية من وجهة نظر املراجعني إليهاا،
أن مستوى كفاءة اخلدمات الصحية بشكل عام في بلدية إربد الكبرى من وجهة نظار مراجعيهاا حساب
مقياس ليكرت اخلماسي جاء ضمن تقييم متوسط ( ،)3،05بينما جاء تقيايم كفااءة اخلادمات الصاحية
حسب طبيعتها (مركز أولي ،مركز شامل ،مستشافى) ضامن تقيايم متوساط )3،01( ،للمركاز اوولاي،
( )3،04للمركز الشامل )3،13( ،للمستشفى .أما مساتوى كفااءة اخلادمات الصاحية حساب مجاالتهاا
(عامة ،عاملني ،صحية) جاء ضمن تقييم مرتفع ( )3،14خلدمات العاملني في املؤسسات الصحية ،وضامن
تقييم متوسط للخدمات العامة ( ،)3،36وضمن تقييم متوسط ايضا للخدمات الصحية (.)3،38
الكلمات املفتاحية :إربد الكبرى ،اخلدمات الصحية ،رضا املراجعني ،حتليل التباين السادسي.
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Abstract
This study aimed to know the level of efficiency of government health services in
Greater Irbid from the point of view of their auditors, and their differences according to
the different areas of efficiency of their services (public, workers, health), as well as
their differences according to their nature (primary center, comprehensive center,
hospital). The effect of some variables [the nature of the health institution, the frequency
of the visit; vehicle arrival time; arrival time by public transport; distance from the place
of residence; The time of receiving treatment]" in the different level of efficiency of
government health services services in Greater Irbid.
To achieve these goals, the researcher used statistical analysis methods represented
by calculating the arithmetic mean and standard deviations of the efficiency of health
services and the areas of efficiency of their services (public, workers, health) and
according to their nature (primary center, comprehensive center, hospital) from the point
of view of the auditors, and the researcher also used the method of analysis Hexagonal
variance to calculate the arithmetic mean of the efficiency of health services from the
point of view of its auditors, according to each of [the nature of the health institution;
repeat visit; vehicle arrival time; arrival time by public transport; distance from the place
of residence; time of receiving treatment].
The results of the statistical analysis of the level of efficiency of health services
from the point of view of the auditors showed that the level of efficiency of health
services in general in the Greater Irbid Municipality from the point of view of its
auditors according to the five-point Likert scale came within an average evaluation
(3.50), while the evaluation of the efficiency of health services was according to their
nature (Primary center, comprehensive center, hospital) within an average evaluation,
(3.54) for the primary center, (3.51) for the comprehensive center, (3.43) for the hospital.
As for the level of efficiency of health services according to their fields (general,
workers, health) it was within a high evaluation (3.71) for the services of workers in
health institutions, and within an average evaluation of public services (3.38), and within
an average evaluation of health services also (3.36).
Keywords: Greater Irbid, Health services, Customer satisfaction, Six-way analysis of
variance.

:املقدمة
 وذلك ملا توفره من أيدي،تؤدي اخلدمات الصحية دورا ً مهما ً في التقدم االقتصادي للدولة
عاملة تتمتع بصحة جيدة مما ينعكس على زيادة إنتاجية العامل اومر الذي يسهم في زيادة
، لذا تسعى الدول إلى حتسني الوضع الصحي وزيادة كفايته،الدخل الفردي والدخل القومي للدولة
ملا في ذلك من أثر إيجابي على العنصر البشري ودوره اإليجابي في عملية التنمية واالستفادة من
.نتاجها
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جعيها
مستوى كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى من وجهة نظر ُمرا ِ

ويعد موضوع حتسني كفاءة اخلدمات الصحية هدفًا من اوهداف التي تسعى وزارة الصحة
اوردنية إلى حتقيقها ،وترتبط كفاءة اخلدمات الصحية باملعدات واوجهزة الطبية احلديثة
والكفاءات البشرية املدربة واملؤهلة للعمل على رعاية صحة املراجع ،وعليه فإن رضى املراجعني
يرتبط ارتباطً ا مباشرًا بكفاءة اخلدمات الصحية التي تقدمها املستشفيات واملراكز الصحية
احلكومية في بلدية إربد الكبرى ،إذ كلما ارتفع مستوى رضى املراجعني عكس ذلك ارتفاع مستوى
كفاءة اخلدمات الصحية ،بينما يعكس انخفاض مستوى رضى املراجعني انخفاض مستوى كفاءة
اخلدمات الصحية املقدمة لهم.
مشكلة الدراسة وتساؤالتها:
تشهد إربد الكبرى منوا ً سكانيا ً وعمرانيا ً سريعني ،إذ بلغ عدد سكانها عام  4546حوالي
 551810نسمة( ،)4يتوزعون على مساحتها البالغة308،61كم ،)4(4ويرجع هذا النمو الكبير إلى
ارتفاع معدل الزيادة السكانية  )4(،%4،1وإلى الهجرات من القرى واملدن احمليطة بها التي لعبت دورا
كبيرا في زيادة عدد سكانها ،إضافة إلى استقبالها عددا ً من املهاجرين السوريني الذين استقروا
فيها في السنوات اوخيرة.
ونتج عن هذه الزيادة السكانية زيادة في الضغط على اخلدمات العامة في إربد الكبرى مبا في
ذلك اخلدمات الصحية ،مما ادى إلى تراجع مستوى اخلدمات الصحية املقدمة للسكان ،لذا تأتي هذه
الدراسة في محاولة التعرف على مستوى كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد
الكبرى من وجهة نظر ُمرا ِجعيها ،ومن هنا جاءت هذه الدراسة في محاولة لإلجابة على التساؤل
الرئيس ،وهو" :ما مستوى كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى من وجهة
نظر ُمرا ِجعيها؟" وينبثق عن التساؤل الرئيس مجموعة من التساؤالت الفرعية ،وهي:
ما مستوى كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى من وجهة نظر
-4
ُمرا ِجعيها وفقا جملاالت كفاءة خدماتها (العامة ،العاملني ،الصحية)؟
ما مستوى كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى من وجهة نظر
-4
ُمرا ِجعيها حسب طبيعتها (مركز أولي ،مركز شامل ،مستشفى)؟
إحصائيا عند مستوى الداللة ( )α ≤ 0.05بني الوسط احلسابي لكفاء ِة
 -3هل توجد فروق دالة
ً
خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى تُعزى إلى [طبيعة املؤسسة
الصحية؛ تكرار الزيارة؛ زمن الوصول بالسيَّارة؛ زمن الوصول بالنقل العام؛ املسافة عن مكان
اإلقامة؛ زمن استالم العالج]؟
أهمية الدراسة:
تشكل اخلدمات الصحية إحدى الركائز اوساسية لتقدم اجملتمعات ،لذا فقد جاءت هذه
الدراسة لتسلَط الضوء على مستوى كفاءة اخلدمات الصحية التي تقدمها املستشفيات
واملراكز الصحية احلكومية في إربد الكبرى لسكانها من وجهة نظر مراجعيها ،واختالفها
باختالف مجاالت كفاءة خدماتها (العامة ،العاملني ،الصحية) ،وكذلك اختالفها باختالف
طبيعتها (مركز أولي ،مركز شامل ،مستشفى) .وتنبع اهمية هذه الدراسة في كونها تهدف إلى
معرفة مستوى كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى من وجهة نظر
ُمرا ِجعيها ،إذ ميكن اعتبار آراء عينة الدراسة مؤشرا ً على مستوى اخلدمات الصحية ،والتي ميكن
االعتماد عليها من قبل اجلهات القائمة على اخلدمات الصحية في منطقة الدراسة في حتسني
1683
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مستوى هذه اخلدمات ،وستسهم هذه الدراسة في توفير قاعدة بيانات ميكن استخدامها عند
التخطيط للخدمات الصحية ،مما يتيح الفرصة وصحاب القرار واخملططني التخاذ اإلجراءات
املناسبة التي تكفل تقدمي خدمة صحية أفضل.
اهداف الدراسة:
تهدف الدراسة إلى حتقيق اوهداف التالية:
 -4التعرف على مستوى كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى من
وجهة نظر ُمرا ِجعيها.
 -4الكشف عن اختالف مستوى كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى
جعيها باختالف مجاالت كفاءة خدماتها (العامة ،العاملني ،الصحية)،
من وجهة نظر ُمرا ِ
وكذلك اختالفها باختالف طبيعتها (مركز أولي ،مركز شامل ،مستشفى).
 -3التعرف على أثر بعض املتغيرات[طبيعة املؤسسة الصحية ،تكرار الزيارة؛ زمن الوصول
بالسيَّارة؛ زمن الوصول بالنقل العام؛ املسافة عن مكان اإلقامة؛ زمن استالم العالج] في
اختالف مستوى كفاء ِة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى.
منطقة الدراسة:
تعد بلدية إربد الكبرى من أكبر البلديات في شمال اململكة اوردنية الهاشمية ،وتشمل
منطقة الدراسة على مناطق إربد الكبرى حسب تقسيماتها اإلدارية حيث تتألف إربد الكبرى من
 43منطقة والشكل ( )4يوضح منطقة الدراسة (إربد الكبرى واملناطق التابعة لها) وتعتبر إربد
الكبرى املركز اإلداري حملافظة إربد الواقعة شمال اململكة اوردنية الهاشمية.

الشكل ( :)1منطقة الدراسة.
املصدر :بلدية إربد الكبرى وعمل الباحث.
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جعيها
مستوى كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى من وجهة نظر ُمرا ِ

وتتمثل اخلدمات الصحية احلكومية املقدمة للسكان في بلدية إربد الكبرى(منطقة
الدراسة) باملستشفيات واملراكز الصحية احلكومية اخملتلفة التي توجد فيها ،وتشمل منطقة
الدراسة على ثالثة مستشفيات حكومية(مستشفى اوميرة بسمة ،مستشفى اوميرة رحمة
لألطفال ،مستشفى اوميرة بديعة للنسائية) ،كما تشمل خمسة مراكز صحية شاملة ،إضافة
إلى عشرين مركزا ً صحيا ً أوليا ،والشكل ( )4يوضح توزيع اخلدمات الصحية احلكومية في منطقة
الدراسة.

الشكل ( :)2توزيع اخلدمات الصحية في منطقة الدراسة.
املصدر :عمل الباحث.

الدراسات السابقة:
حظي موضوع اخلدمات باهتمام كبير بسبب تزايد السكان وتزايد متطلباتهم ،ومبرور الزمن
تزايد االهتمام بدراسة اخلدمات وأصبحت أكثر تنوعا ً وتفصيال ً ،فظهرت احلاجة إلى مزيد من
االهتمام باخلدمات ونها تتعلق بحياة الفرد اليومية ،بل إنها أصبحت إحدى املوضوعات التي يقاس
من خاللها تطور اجملتمعات وتقدمها ،فمن خالل نوعية وكفاءة اخلدمات ميكن قياس التطور
احلضاري الذي حققته تلك اجملتمعات( ،)3وقد تعددت الدراسات التي اهتمت بدراسة اخلدمات
واخلدمات الصحية بشكل خاص وميكن استعراض هذه الدراسات كما يلي:
أ -الدراسات التي تتعلق مبستوى رضا املراجيعني عن مستوى اخلدمة املقدمة لهم:
1680
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هدفت دراسة  )1(lawrencesإلى دراسة العالقة بني خصائص املرضى وخصائص اخلدمات
الصحية املقدمة لهم ،وتقييم املرضى ملستوى هذه اخلدمة ،وقد توصلت هذه الدراسة إلى وجود
ثالثة عوامل تؤثر في رضا املرضى عن اخلدمة الصحية وهي العمر ،الرضا اجملتمعي ،طبيعة
واستمرارية اخلدمة الصحية املقدمة لهم ،في حني أن جنس املريض واحلالة االجتماعية والدين
وعدد َمرات الزيارة لم يكن لها تأثير في مستوى رضا املرضى عن اخلدمة املقدمة لهم.
بينما قام كل من Inguanzoو )0(Harjmبدراسة العوامل املؤثرة في مستوى رضا املرضى عن
اخلدمات الصحية املقدمة لهم ،وتوصلت الدراسة إلى ان عامل العمر ومستوى الدخل واملستوى
التعليمي تعتبر من اهم العوامل التي تؤثر في رضا املرضى عن مستوى اخلدمات املقدمة لهم ،إذ
يزداد مستوى الرضا كلما زاد العمر وانخفض مستوى الدخل ،بينما يقل مستوى الرضا كلما
ارتفع املستوى التعليمي للمرضى.
درس كل من  Frickو Chadhaو )8(Wastonالعالقة بني جودة خدمات التعليم املقدمة
للطلبة ،وبني رضا الطلبة عن مستوى اخلدمة ،واشارت نتائج هذه الدراسة إلى وجود عالقة طردية
بني مستوى اخلدمات املقدمة للطلبة ومستوى رضاهم عنها ،فكلما ارتفع مستوى اخلدمات
التعليمية املقدمة زاد رضا الطلبة عنها.
وتناول بني حمدان( )1أثر جودة اخلدمات التعليمية على رضا الطلبة في جامعة العلوم
التطبيقية اخلاصة في اوردن ،ولتحقيق هدف الدراسة قام الباحث بتوزيع استبانة على عينة من
طالب اجلامعة ،وتوصلت الدراسة إلى ارتفاع مستوى جودة اخلدمات التعليمعة املقدمة للطلبة،
ووجود أثر ذي داللة إحصائية جلودة اخلدمات التعليمية على رضا طلبة هذه اجلامعة.
وقام املوسوي( )8بدراسة واقع اخلدمات الصحية في قضاء املدينة في العراق ،وذلك من خالل
تطبيق عدد من املؤشرات الصحية لبيان درجة كفاءة هذه اخلدمات ،كما قام الباحث بتوزيع
استبانة على عدد من املراجعني للمراكز الصحية في القضاء بطريقة عشوائية ،وتوصلت
الدراسة إلى سوء توزيع اخلدمات الصحية في قضاء املدينة ،وانخفاض درجة رضا املراجعني عن
اخلدمات الصحية املقدمة لهم الناجت عن تدني مستوى هذه اخلدمات في املؤسسات الصحية.
في حني درس درجال( )9واقع اخلدمات الصحية في قضاء اجملر الكبير في الكويت وذلك
باستخدام عدد من املؤشرات الصحية وتطبيقها ملعرفة درجة كفاية وكفاءة تلك اخلدمة ،كما
استخدم الباحث استبانة لقياس مدى رضا املراجعني عن مستوى اخلدمة املقدمة لهم ،إذ مت توزيع
االستبانة على عينة عشوائية على املراجعني ،وتوصلت الدراسة إلى ان ( %)0140من املراجعني
اشاروا إلى ان مستوى اخلدمات الصحية جيد.
ب -الدراسات التي تتعلق بتوزيع اخلدمات الصحية ومنها:
ركزت دراسة رشدي( )11على تقييم كفاءة توزيع اخلدمات في محافظة القدس ،واستخدمت
الدراسة التحليل اإلحصائي املعتمد على نظم املعلومات اجلغرافية ،وقد توصلت الدراسة إلى
سوء توزيع اخلدمات الصحية سواء على املستوى احمللي أو االقليمي ،وكشفت عن وجود بعض
التجمعات السكانية التي تخلو من مرافق صحية فيها.
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درس استيتية( )11التخطيط املكاني للخدمات الصحية في مدينة طولكرم وضواحيها
باستخدام تقنية نظم املعلومات اجلغرافية ( ،)GISإذ هدفت دراسته إلى تقييم كفاءة توزيع
اخلدمات الصحية ومدى مالئمتها ملعايير التخطيط املكاني التي تلبي حاجة السكان وتقدمي
مقترح مكاني أفضل لتوزيع اخلدمات الصحية في منطقة الدراسة ،وأظهرت الدراسة وجود سوء
في توزيع اخلدمات الصحية وعدم كفايتها خاصة فيما يتعلق مبراكز الرعاية اوولية والصيدليات.
قام أبو صالح( )44بتحليل واقع اخلدمات الصحية والتعليمية في محافظة نابلس من حيث
توزيعها ومدى مالئمتها للتوسع العمراني والنمو السكاني في احملافظة ،وبيان أهم املشاكل التي
تعاني منها واقتراح حلول لهذة املشاكل ،وتوصلت الدراسة إلى أن معظم املشاكل التي تعاني
منها اخلدمات الصحية والتعليمية ناجتة عن عدم التخطيط السليم لها مبا يتالءم واحتياجات
السكان احلالية واملستقبلية في منطقة الدراسة.
ج -الدراسات التي تتعلق بتقييم كفاءة اخلدمات الصحية باالعتماد على مؤشر سهولة الوصول
إلى هذه اخلدمات:
قام  )43(Ruishanبدراسة تأثير الوصولية اجلغرافية على الطلب على اخلدمات الصحية في
الصني ،مستخدمة أسلوب حتديد أقصر الطرق إلى أماكن تواجد اخلدمات الصحية بهدف حتديد
املناطق التي تعاني من نقص في اخلدمات الصحية واملناطق التي تشهد فائضا ً فيها ،وأظهرت
الدراسة وجود تباين في اخلدمات الصحية املقدمة للسكان في املناطق احلضرية عنها في املناطق
الريفية.
سعت دراسة كل من  )41(Jamtsho and Cornerإلى قياس سهولة الوصول الى اخلدمات
الصحية اوولية في منطقة  Bhutanفي استراليا ،باالعتماد على أسلوب حتليل منوذج اجلاذبية
( )gravity- basedلقياس سهولة الوصول إلى اخلدمات الصحية ،وتوصلت الدراسة إلى وجود
تفاوت ملحوظ في سهولة الوصول حيث متتع  45حيا ً فقط من اصل ( )453حي بسهولة وصول
جيدة.
وحاولت دراسة  Masoodو )40(Rahimzadehقياس سهولة الوصول إلى اخلدمات الصحية
في مدينة بندر عباس(إيران) ،باالعتماد على أسلوب ( )Floating catchmentلقياس سهولة
الوصول إلى اخلدمات الصحية ،وتوصلت الدراسة إلى أن استخدام ) )Euclidean Distanceال
يعطي نتائج دقيقة في قياس سهولة الوصول ،في حني ان استخدام وقت االستجابة يعطي
نتائج أكثر دقة ،وذلك من خالل قياس املسافة اوقصر من مراكز اوحياء السكنية إلى اخلدمات
الصحية.
هدفت دراسة  kimوآخرون( )48إلى حتسني سهولة الوصول إلى اخلدمات الصحية في مدينة
سيول (في كوريا اجلنوبية) ،حيث حاول وضع خطة لتطوير سهولة الوصول إلى اخلدمات الصحية
في مدينة سيول مبا يتناسب مع خصائص املدينة ،وذلك باقترح مجموعة من احللول لتحسني
سهلة الوصول إلى اخلدمات الصحية في املناطق التي تتدنى فيها سهولة الوصول.
د -الدرسات على املستوى احمللي:
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هدفت دراسة عدوان( )41إلى تقييم اخلدمات التي تقدمها املراكز الصحية في محافظات
فتبني وجود رضا عام عن
إقليم شمال اوردن من خالل توزيع استبيان على املراجعني لهذه املراكز،
َ
مستوى تعامل اوطباء واجلهاز التمريضي في جميع املراكز الصحية ،مقابل انطباعات سلبية عن
مدى توفر العالج في هذه املراكز.
حاولت دراسة عبيدات( )46التعرف على عدالة توزيع املراكز الصحية اوولية في مدينة إربد
وقياس سهولة الوصول لهذه املراكز ،وقياس مدى رضا املراجعني عن كفاءة خدماتها ،وقد توصلت
ال دراسة إلى عدالة التوزيع اجلغرافي للمراكز الصحية اوولية في مدينة إربد ،كما حصلت اخلدمة
تبني أن مدينة إربد مغطاةٌ بخدمة املراكز
املقدمة في هذه املراكز على رضا املراجعني ،كما َ
الصحية اوولية ضمن نطاق عشر دقائق اخلاص بشبكة الطرق.
قام دويكات وطالفحه( )45بدراسة هدفت إلى تقييم وحتليل منط التوزيع اجلغرافي للمراكز
الصحية احلكومية في محافظة إربد ،باالعتماد على (املنهج الكارتوغرافي) الذي يستخدم
برمجية ) )Arc GISفي حتليل منط توزيعها وأظهرت الدراسة أن منط توزيع املراكز الصحية
الشاملة والفرعية كان منطا ً مشتتا ً ،بينما تتخذ املراكز الصحية اوولية منطا ً عشوائياً.
يالحظ أن معظم الدراسات التي تناولت موضوع اخلدمات الصحية قد تناولت التوزيع
املكاني ومنط التوزيع اجلغرافي للخدمات ،وبعضها ركز على قياس سهولة الوصول إلى اخلدمات
الصحية باعتباره مؤشرا ً على عدالة التوزيع ،في حني يالحظ قلة الدراسات على املستوى احمللي
التي حاولت الربط بني مستوى اخلدمات الصحية ورضا املراجعني عن مستوى هذه اخلدمات ،فقد
ركزت دراسة عبيدات 4555 ،ودراسة دويكات وطالفحة 4540 ،على توزيع اخلدمات الصحية
وعالقتها بالتوزيع السكاني باالعتماد على التحليل الكارتوغرافي دون التطرق إلى موضوع
مستوى رضا املراجعني عن مستوى اخلدمة الصحية املقدمة لهم.
اما بالنسبة إلى دراسة عدوان فقد اقتصرت على دراسة اخلدمات الصحية التي تقدمها
املراكز الصحية فقط ،باالعتماد على قياس مدى رضا املراجعني عن هذه اخلدمات من خالل توزيع
استبانة على املراجعني وحتليها للتعرف على درجة رضاهم عن مستوى اخلدمة الصحية.
وما مييز هذه الدراسة عن غيرها من الدراسات السابقة أنها حاولت معرفة مستوى كفاءة
خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى من وجهة نظر ُمرا ِجعيها ،واختالفها
باختالف مجاالت كفاءة خدماتها (العامة ،العاملني ،الصحية) ،وكذلك اختالفها باختالف
طبيعتها (مركز أولي ،مركز شامل ،مستشفى) كما هدفت إلى التعرف على أثر بعض املتغيرات
[طبيعة املؤسسة الصحية ،تكرار الزيارة؛ زمن الوصول بالسيَّارة؛ زمن الوصول بالنقل العام؛
املسافة عن مكان اإلقامة؛ زمن استالم العالج] في اختالف مستوى كفاء ِة خدمات املؤسسات
الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى.
البيانات ومنهجية الدراسة:
واعتمدت الدراسة لتحقيق أهدافها على جمع البيانات من مصادرها اخملتلفة ومن ثم
حتليلها باوساليب اإلحصائية التي تخدم أهداف الدراسة ،وفيما يلي تفصيل للمنهجية التي مت
اتباعها.
البيانات ومصادرها :وتشمل:
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املصادر الثانوية وتشمل:
 -1البيانات اخلاصة باملستشفيات واملراكز الصحية احلكومية :واعتمدت الدراسة على
أعداد املراجعني للمستشفيات واملراكز الصحية احلكومية في منطقة الدراسة من
مديرية صحة اربد لعام .4546
 -4خريطة اوساس لبلدية إربد الكبرى ومت احلصول عليها من بلدية اربد الكبرى.

 -3املصادر املكتبية :وتتمثل بالكتب والدوريات وأبحاث علمية.
ب .املصادر اوولية وتشمل:
 -4الزيارات امليدانية للمستشفيات واملراكز الصحية احلكومية في إربد الكبرى والتعرف
إلى اخلدمات التي تقدمها.
 -4البيانات اخلاصة بكفاءة اخلدمات الصحية واملقدمة من املستشفيات واملراكز الصحية
احلكومية في إربد الكبرى من وجهة نظر مراجهيا ،وقد حصل الباحث عليها بتوزيع
استبانة على عينة من املراجعني لهذه اخلدمات.
 -3البيانات اخلاصة مبواقع املستشفيات واملراكز الصحية احلكومية في بلدية إربد ،إذ مت
استخدام تطبيق ( )GPS Essentialبواسطة الهاتف احملمول للحصول على احداثيات
مواقع املستشفيات واملراكز الصحية احلكومية في بلدية إربد.
مجتمع الدراسة وعينتها من املراجعني ملؤسسات اخلدمات الصحية:
مراجعا خلدمات املؤسسات الصحية احلكومية حسب
تكوَّن مجتمع الدراسة من ()1585
ً
احصاءات مديرية صحة إربد لعام 4546م ( - )45وهو املعدل اليومي للمراجعني خلدمات
املؤسسات الصحية ( -مستشفيات؛ بواقع ( )4484مراجع لثالثة مستشفيات( ،)1املراكز الصحية
شاملة( ،)2املراكز الصحية اووليَّة؛ بواقع ()4464
الشاملة؛ بواقع ( )148مراجع خلمسة مراكز
ِ
مراجعا للمؤسسات
)
108
(
من
الدراسة
عينة
َّفت
ليا( .)3في حني تأل
ً
م ً
راجعا لعشرين مركزًا أو َّ ً
مراجعا للمراكز
الصحية إلى ()444
ً
الصحية احلكومية ،يتوزَّعون وفقً ا لطبيعة املؤسسة ِّ
الصحيَّة َّ
مراجعا للمستشفيات؛
املة و()448
الصحيَّة اووليَّة و()446
ً
ً
الش ِ
مراجعا للمراكز ِّ
ِّ
ُمشك ِّلني َ ما نسبته ( )%44444تقري ًبا من مجتمع الدراسة ،حيث ا ْختير َ أفرادها بالطريقة العينة
الصحية حسب طبيعتها (املراكز
الطبقية التناسبية التي تراعي نسبة املراجعني للمؤسسات ِّ
الصحيَّة َّ
املة؛ املستشفيات) في مجتمع الدِّراسة ،وذلك كما هو
الصحيَّة اووليَّة؛ املراكز ِ
ِ
الش ِ
بني في جدول (.)4
ُم َّ

( )1هي :اوميرة بسمة ،واوميرة بديعة ،واوميرة رحمة.
( )2هي :نعيمه ،املغير ،احلصن ،الصريح ،حكما.
( )3هي :إيدون ،مرو ،البارحة ،الترك مان ،التطوير احلضري ،الرازي ،الزهاراوي ،ابان ساينا ،بيات رأس ،بشارى ،حاوارة ،حاور،
حنينا ،الطوال ،سال ،ضاحية احلسني ،كتم ،كفر جايز ،علعال ،فوعرا.

1685

9

Published by Arab Journals Platform, 2022

Jerash for Research and Studies Journal ???? ??? ?????? ?????????, Vol. 23 [2022], Iss. 2, Art. 104

مجلة جرش للبحوث والدراسات

مسلماني ،عنبر ومسلماني

لقياس مدى كفاءة خدمات املستشفيات واملراكز الصحية احلكومية ،جرى االعتماد على آراء
عينة من املراجعني لها خالل عام 4546م ،بحيث أمكن حتديد العينة من هؤالء املراجعني
باستخدام معادلة (:)44( )Yamane
(n=N/(1+[N×é]..............)4

حيث إن  :nحجم العينة  :Nعدد املراجعني  :éنسبة اخلطأ في العينة (.)0.0025
مراجعا إال أنه قد جرى زيادة عدد املراجعني في
وبعد تطبيق املعادلة ،تبَ َّني َ أن حجم العينة يساوي ()381
ً
كل مؤسسة صحية خشية وجود مقدار كبير من الفقد في االستجابات.
مت توزيع االستبانة على عينة الدراسة في الفترة ما بني  4545/4/44ولغاية  ،4545/8/40إذا تخلل
مرحلة توزيع االستبانة فترة توقف بسبب احلضر الذي فرضته الدولة على املواطنني خالل جائحة كورونا ،وقد
مت توزيع االستبانة على املراجعني للمستشفيات بشكل مباشر من خالل الطلب من املراجع اإلجابة على
استبانة الدراسة بعد شرحها بشكل مفصل له ،اما املراكز الصحية احلكومية الشاملة واوولية فقد مت
شرح االستبانة ملؤظف الديوان وطلب منه القيام بتوزيعها ،لكثرة عددها وتباعدها عن بعضها البعض ،وقد
مت اختيار أفراد العينة بشكل منتظم وبفاصل ثالثة مراجعني بني كل مجيب عن االستبانة.
اجلدول ( :)1توزيع أفراد عينة الدراسة وفقً ا لكلٍّ من (طبيعة املؤسسة الصحية ،تكرار الزيارة ،زمن الوصول
بالسيَّارة ،زمن الوصول بالنقل العام ،املسافة عن مكان اإلقامة ،زمن استالم العالج).
املتغير وم ستوياته

ت كرار الزيارة

زم ن الو صول بال سيارة

زم ن الو صول بالنق ل العام

امل سافة ع ن م كان اإلقامة

10

طبيعة املؤ س سة ال ص حية
مر كز شامل
مر كز أو َّل ي
الن سب
الت كرا الن سبة
ة
الت كرار
املئوية
ر
املئوية
اوولى
3.3 15 3.3 15
ة
الث َّانيَّ
3.3 15 3.3 15
ثة
الث َّالِ
3.9 18 3.3 15
فأكثر
الرَّابِع ِة
15.4 70 36.6 167
الكلي
25.9 118 46.5 212
أقل من عشرة دقائق 13.2 60 30.3 138
بني ( )45-45دقيقة 9.4 43 12.1 55
بني ( )35-44دقيقة 3.3 15 4.2 19
أكثر من  35دقيقة
الكلي
25.9 118 46.5 212
دقائق
عشرة
أقل من
10.3 47 14.5 66
بني ( )45-45دقيقة 8.3 38 21.5 98
بني ( )35-44دقيقة 7.2 33 10.5 48
أكثر من  35دقيقة
الكلي
25.9 118 46.5 212
كيلومتر
أقل من
7.9 36 20.8 95
1615

م ست شفى

ال كل ي

الت كرا الن سبة الت كرا الن سبة
ر املئوية ر املئوية
3.5 16
3.3 15
3.5 16
17.3 79
27.6 126
4.4 20
8.1 37
8.1 37
7.0 32
27.6 126
3.3 15
3.3 15
8.6 39
12.5 57
27.6 126
4.2 19

46
45
49
316
456
218
135
71
32
456
128
151
120
57
456
150

10.1
9.9
10.7
69.3
100.0
47.8
29.6
15.6
7.0
100.0
28.1
33.1
26.3
12.5
100.0
32.9
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املتغير وم ستوياته

زم ن ا ستالم العالج

جعيها
مستوى كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى من وجهة نظر ُمرا ِ

طبيعة املؤ س سة ال ص حية
مر كز شامل
مر كز أو َّل ي
الن سب
الت كرا الن سبة
ة
الت كرار
املئوية
ر
املئوية
بني ( )45-4كم 18.0 82 25.7 117
بني ( )45-44كم
أكثر من  45كم
الكلي
25.9 118 46.5 212
أقل من  0دقائق
9.6 44 18.0 82
دقائق
من ()45-8
6.6 30 18.0 82
من ( )40-44دقيقة 5.7 26 5.3 24
أكثر من  40دقيقة 3.9 18 5.3 24
الكلي
25.9 118 46.5 212

م ست شفى

ال كل ي

الت كرا الن سبة الت كرا الن سبة
ر املئوية ر املئوية
232 7.2 33
33 7.2 33
41 9.0 41
456 27.6 126
144 3.9 18
133 4.6 21
82 7.0 32
97 12.1 55
456 27.6 126

50.9
7.2
9.0
100.0
31.6
29.2
18.0
21.3
100.0

جعيها:
مقياس كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى من وجهة نظر ُمرا ِ
بهدف الكشف عن كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى من وجهة
الصلة مبوضوع
نظر متلقي خدماتها ،فقد جرى الرجوع إلى اودب النظري والدراسات السابقة ذات ِّ
الدِّراسة (عبيدات4545 ،؛ العدوان4556 ،؛ اوسعد)4546 ،؛ بهدف التعرف إلى املقياس
(االستبانة) املستخدم في الكشف عن كفاءة اخلدمات الصحية ،ومت االستفادة من هذه الدراسات
في تصميم املقياس املستخدم ،إذ تألف املقياس في صورته اوولية من اثنتني وعشري َن فقرةً؛ تتوزع
ت ذوات
ت؛ هي :مجال اخلدمات العا َّمة في املؤسسات الصحية وله تس ُع فقرا ٍ
على ثالثِة مجاال ٍ
ت ذوات
اورقام ( 4وحتى  ،)5ثم مجال خدمات العاملني في املؤسسات الصحية وله سب ُع فقرا ٍ
ت ذوات
ست فقرا ٍ
اورقام ( 45وحتى  ،)48ثم مجال اخلدمات الصحيَّة في املؤسسات الصحية وله ُّ
اورقام ( 41وحتى .)44
دالالت صدق وثبات مقياس كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى من
جعيها.
وجهة نظر ُمرا ِ
أ -صدق احملتوى ملقياس الدراسة:
مت التحقق من الصدق الظاهري ملقياس كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في
إربد الكبرى من وجهة نظر ُمرا ِجعيها بعرضه على مجموعة من احملُك ِّمني مؤلفة من ثماني ِة
أعضاء من أعضاء هيئة تدريس ممن رُت َ َبهم اوكادمييَّة (أُستاذ ُدكتور؛ أُستاذ ُمشارِك) من ذوي اخلبرة
كل من
واالختصاص في مجاالت (اجلغرافيا؛ علم النفس التربوي؛ قياس وتقومي؛ إرشاد نفسي) في ٍّ
اجلامعة اوردنيَّة وجامعة اليرموك ،وذلك بهدف إبداء آرائهم حول دقة محتوى املقياس وصحتها
من حيث :الوضوح والسالمة ملعنى الفقرات وصياغتها ،ومدى انتماء الفقرات للمقياس أو للمجال
التابعة له نظري ًا ،وأية مالحظات أخرى تُوْ ِجب إخضاع فقرات املقياس لها حسبما يرونها مناسبة.
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مسلماني ،عنبر ومسلماني

ب -صدق البناء ملقياس الدراسة:
ُط ِّبق َ مقياس كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى من وجهة نظر
مراجعا ومراجع ًة من خارج عينة الدراسة
ُمرا ِجعيها على عينة استطالعية مؤلفة من ()35
ً
املستهدفة ،وذلك حلساب معامالت االرتباط املُصحح لعالقة الفقرات بكفاءة خدمات املؤسسات
الصحيَّة احلكوميَّة ومبجاالت كفاءة خدماتها في إربد الكبرى من وجهة نظر ُمرا ِجعيها ،وذلك كما
بني في جدول (.)4
هو ُم َّ
اجلدول ( :)2قيم معامالت االرتباط املُصحح لعالقة الفقرات بكفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة
احلكوميَّة ومبجاالت كفاءة خدماتها في إربد الكبرى من وجهة نظر متلقي اخلدمة
ارتباط الفقرة
نص فقرات مقياس كفاءة خدمات املؤسسات الصحية احلكومية في إربد
اجملال
ُّ
املُصحح مع:
ورقم الفقرة الكبرى وفقً ا للمجال التابعة له
اجملال املقياس
كفاءة اخلدمات العامة في املؤسسات الصحية
*0.49 *0.56
املؤسسة الصحية نظيفة ومرتبة
1
*0.44 *0.56
ميكنني الوصول إلى املؤسسة الصحية بسهولة ويسر
2
*0.51 *0.52
يتوافر في هذه املؤسسة الصحية مقاعد جلوس كافية
3
*0.44 *0.52
يوجد مواقف كافية للسيارات في محيط املؤسسة الصحية
4
تتوافر في هذه املؤسسة الصحية كافة املرافق التي ميكن أن *0.60 *0.61
5
احتاجها أثناء تواجدي فيها مثل احلمامات وقاعات االنتظار
*0.41 *0.52
تتوفر خدمات املواصالت العامة توافرا جي ًدا من وإلى املؤسسة الصحية
6
*0.46 *0.51
تتوافر خدمات وتسهيالت تراعي ذوي االحتياجات اخلاصة
7
*0.47 *0.58
عنوان املؤسسة الصحية واضح وعليه دالالت إرشاديَّة
8
من
موقعها
عن
السؤال
دون
الصحية
املؤسسة
إلى
الوصول
أستطيع
*0.40 *0.59
9
اجملاورين
كفاءة العاملني في املؤسسات الصحية
يستمع اوطباء إلى استفساراتي التي أطرحها برحابة صدر
*0.53 *0.65
10
يجيب اوطباء عن اوسئلة التي اطرحها عليهم إجابة كافية
*0.57 *0.66
11
يشرح لي الطبيب خطة العالج
*0.54 *0.65
12
يستمع املمرض أو املمرضة إليَّ بعناية
*0.53 *0.65
13
يلتزم العاملون في املؤسسة الصحية بالدوام الرسمي
*0.48 *0.60
14
يوجد مساواة في التعامل مع املرضى في املؤسسة الصحية
*0.52 *0.59
15
يقدمون اخلدمة في هذه
املوظفني الذين
عدد
إن
َّ
*0.40 *0.50
16
املؤسسة الصحية يتناسب مع عدد املراجعني
كفاءة اخلدمات الصحية في املؤسسات الصحية
يتوافر الدواء في صيدلية املؤسسة الصحية لصرف العالجات التي كتبها
*0.47 *0.49
41
الطبيب
تتوافر اوجهزة الطبية الالزمة في املؤسسة الصحية
*0.49 *0.50
46
تُ َع ُّد خدمات قسم الرعاية باومومة والطفولة جيدة
*0.50 *0.50
45
تُقاس درجة احلرارة والوزن والضغط في كل زيارة إلى املؤسسة الصحية
*0.41 *0.49
45
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جعيها
مستوى كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى من وجهة نظر ُمرا ِ

ارتباط الفقرة
نص فقرات مقياس كفاءة خدمات املؤسسات الصحية احلكومية في إربد
اجملال
ُّ
املُصحح مع:
ورقم الفقرة الكبرى وفقً ا للمجال التابعة له
اجملال املقياس
خدمات اوشعة كافية ومناسبة
*0.38 *0.44
44
خدمات اخملتبر كافية ومناسبة
*0.34 *0.43
44

يالحظ من جدول ( )4أ َّن قيم معامالت االرتباط املُصحح لعالقة فقرات مجال كفاءة اخلدمات
العا َّمة في املؤسسة الصحية التابع لكفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد
الكبرى مبجالها قد تراوحت بني ( ،)5،84-5،04ولعالقتها مبقياسها قد تراوحت بني (،)5،85-5،15
وأنَّ قيم معامالت االرتباط املُصحح لعالقة فقرات مجال كفاءة خدمات العاملني في املؤسسات
الصحية التابع لكفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى مبجالها قد تراوحت
بني ( ،)5،88-5،05ولعالقتها مبقياسها قد تراوحت بني ( ،)5،01-5،15وأنَّ قيم معامالت االرتباط
املُصحح لعالقة فقرات مجال كفاءة اخلدمات الصحية في املؤسسات الصحية التابع لكفاءة
خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى مبجالها قد تراوحت بني ()5،05-5،13
ولعالقتها مبقياسها قد تراوحت بني ()5،05-5،31؛ وهي قيم تشير إلى جودة بناء فقرات مقياس
كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة ومجاالت كفاءة خدماتها (العا َّمة؛ العاملني؛
الصحيَّة) في إربد الكبرى من وجهة نظر ُمرا ِجعيها.
ِّ
كما جرى حساب معامالت ارتباط بيرسون لعالقة كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة
الصحيَّة) في إربد الكبرى من وجهة نظر
احلكوميَّة مبجاالت كفاءة خدماتها (العا َّمة؛ العاملني؛ ِّ
ُمرا ِجعيها ،عالوة على حساب معامالت ارتباط بيرسون البينيَّة ) (Intra-correlationلعالقة
بني في جدول (.)3
اجملاالت ً
معا ،وذلك كما هو ُم َّ
اجلدول ( :)3قيم معامالت ارتباط بيرسون لعالقة كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة
الصحيَّة) في إربد الكبرى ،وقيم معامالت ارتباط
مبجاالت كفاءة خدماتها (العا َّمة؛ العاملني؛ ِّ
معا.
بيرسون البينيَّة لعالقة اجملاالت ً
العالقة
كفاءة العاملني في
املؤسسة الصحية
كفاءة اخلدمات الصحية
في املؤسسة الصحية
الكلي للمقياس

كفاءة اخلدمات العامة
في املؤسسة الصحية

كفاءة العاملني في
املؤسسة الصحية

كفاءة اخلدمات الصحية
في املؤسسة الصحية

*

0.55

*

*

0.41

*

*

0.25

0.85

0.82

*

0.64

يالحظ من جدول ( )3أ َّن قيم معامل ارتباط بيرسون لعالقة كفاءة خدمات املؤسسات
الصحيَّة) في إربد الكبرى قد
الصحيَّة احلكوميَّة مبجاالت كفاءة خدماتها (العا َّمة؛ العاملني؛ ِّ
معا قد تراوحت
تراوحت بني ( ،)5،60-5،81وأ َّن قيم معامالت ارتباط بيرسون البينيَّة لعالقة اجملاالت ً
الصحيَّة) الثالثة
بني ()5،00-5،40؛ مما يشير إلى أ َّن مجاالت كفاءة خدماتها (العا َّمة؛ العاملني؛ ِّ
تُشك ِّل املفهوم الكامل لكفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى من وجهة
نظر ُمرا ِجعيها.
1613

13

Published by Arab Journals Platform, 2022

Jerash for Research and Studies Journal ???? ??? ?????? ?????????, Vol. 23 [2022], Iss. 2, Art. 104

مجلة جرش للبحوث والدراسات

مسلماني ،عنبر ومسلماني

ت -ثبات مقياس الدراسة:
احلكومية
وغراض حساب ثبات االتساق الداخلي ملقياس كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة
َّ
الصحيَّة) التَّابعة لها في إربد الكبرى من وجهة نظر
وجملاالت كفاءة خدماتها (العا َّمة؛ العاملني؛ ِّ
مت معادلة ألفا اخلاصة بكرونباخ ) (Cronbach’s αباالعتماد على بيانات
ُمرا ِجعيها ،فقد اس ُتخ ِد ْ
التطبيق اوول للعينة االستطالعية .ووغراض حساب ثبات اإلعادة للمقياس وجملاالته لديهم ،فقد
جرى إعادة التطبيق على العينة االستطالعية بطريقة االختبار وإعادته ) (Test-Retestبفاصل
زمني مقداره أسبوعان بني التطبيقني اوول والثاني ،حيث اس ُتخ ِدم معامل ارتباط بيرسون لعالقة
بني في جدول (.)1
التطبيق اوول بالتطبيق الثاني للعينة االستطالعية ،وذلك كما هو ُم َّ
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جعيها
مستوى كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى من وجهة نظر ُمرا ِ

اجلدول ( :)4قيم معامالت ثبات االتساق الداخلي واإلعادة ملقياس كفاءة خدمات املؤسسات
الصحيَّة) التابعة له في إربد
الصحيَّة احلكوميَّة وجملاالت كفاءة خدماتها (العا َّمة؛ العاملني؛ ِّ
الكبرى من وجهة نظر ُمرا ِجعيها.
املقياس ومجاالته
كفاءة اخلدمات العامة في املؤسسة الصحية
كفاءة العاملني في املؤسسة الصحية
كفاءة اخلدمات الصحية في املؤسسة
الصحية
الكلي للمقياس

معامالت ثبات
عدد
االتساق الداخلي اإلعادة الفقرات
0.83
0.83
0.73
0.88

*

0.86
0.85

*
*

0.88

*

0.80

9

1
6

44

يالحظ من جدول ( )1أ َّن ثبات االتساق الداخلي ملقياس كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة
احلكوميَّة في إربد الكبرى قد بلغت قيمته ( ،)5،66في حني تراوحت قيم معامالت ثبات االتساق
الصحيَّة) بني ( .)5،63-5،13ويالحظ أنَّ ثبات
الداخلي جملاالت كفاءة خدماتها (العا َّمة؛ العاملني؛ ِّ
اإلعادة للمقياس قد بلغت قيمته ( ،)5465فيما تراوحت قيم معامالت ثبات اإلعادة جملاالت املقياس
بني (.)5،66-5،60
معيار تصحيح مقياس الدراسة:
اشتمل مقياس كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى من وجهة
نظر ُمرا ِجعيها بصورته النهائية في ضوء مؤشرات صدق البناء على اثنتني وعشرين فقرةً؛ حيث
يُجاب على فقراته بتدريج ليكرت يشتمل خمسة بدائل؛ هي[ :موافق بشدة؛ وتُعطى عند
تصحيح الفقرة درجة قيمتها ( ،)0موافق؛ وتُعطى عند تصحيح الفقرة درجة قيمتها ( ،)1ال
أعرف؛ وتُعطى عند تصحيح الفقرة درجة قيمتها ( ،)3غير موافق؛ وتُعطى عند تصحيح الفقرة
درجة قيمتها ( ،)4غير موافق بشدة؛ وتُعطى عند تصحيح الفقرة درجة قيمتها ( .])4وبهذا تتراوح
درجة كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى بني ( ،)445-44إذ كلما
ارتفعت الدرجة كان ذلك مؤشر على ازدياد كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة وجملاالت
الصحيَّة) التَّابعة لها في إربد الكبرى من وجهة نظر
كفاءة خدماتها (العا َّمة؛ العاملني؛ ِّ
ُمرا ِجعيها ،والعكس صحيح ،وقد مت َّ تبني النموذج اإلحصائي ذي التدريج النسبي بغرض تصنيف
اووساط احلسابية الستجابات أفراد عينة الدراسة على مقياس كفاءة خدمات املؤسسات
الصحيَّة) التَّابِعة لها وللفقرات
الصحيَّة احلكوميَّة وجملاالت كفاءة خدماتها (العا َّمة؛ العاملني؛ ِّ
ثالث تقييمات لها – لديهم -
التابعة للمجاالت في إربد الكبرى من وجهة نظر ُمرا ِجعيها إلى ِ
على النحو اآلتي :مرتفع؛ ويُعطى للحاصلني على درجة أكبر من ( ،)3،88متوسط؛ ويُعطى
للحاصلني على درجة تتراوح من ( )4،31وحتى ( ،)3،88منخفض؛ ويُعطى للحاصلني على درجة
أقل من () 4،31؛ وذلك لتمكني الباحث من مناقشة نتائج أسئلة الدراسة اخلاصة برضى املراجعني
عن اخلدمات الصحية مبوضوعية باستخدام ُمعادلة طول الفئة لتدريج ليكرت اخلماسي التي
تنص على:
ُّ
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اساليب التحليل:
اعتمدت الدراسة على االساليب التالية:
 -1حساب الوسط احلسابي واالنحراف املعياري لكفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة
الصحيَّة) والفقرات التابعة جملاالتها في إربد
وجملاالت كفاءة خدماتها (العا َّمة؛ العاملني؛ ِّ
الكبرى من وجهة نظر ُمرا ِجعيها ،مع مراعاة ترتيب اجملاالت والفقرات التابعة للمجاالت
تنازليا وفقً ا ووساطها احلسابية لإلجابة عن سؤال الدراسة اوول والثاني
ً
 -4حساب الوسط احلسابي واالنحراف املعياري لكفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة
لكل من
ٍّ
الصحيَّة) في إربد الكبرى وفقً ا
وجملاالت كفاءة خدماتها (العا َّمة؛ العاملني؛
ِّ
(طبيعة املؤسسة الصحية؛ تكرار الزيارة؛ زمن الوصول بالسيَّارة؛ زمن الوصول بالنقل العام؛
املسافة عن مكان اإلقامة؛ زمن استالم العالج)،
 -3معامل ارتباط بيرسون:)Pearson Correlation Coefficient( :
يستخدم معامل ارتباط بيرسون ( )rلقياس درجة االرتباط بني املتغيرات الكمية ،ويعرف
االرتباط ( )Correlationبأنه الوسيلة اإلحصائية املستخدمة لقياس العالقة بني املتغيرات
إحصائيا لتحديد طبيعتها ،وميكن تصنيف العالقة بني أي متغيرين إلى عالقة طردية أو
واختبارها
ً
عكسية (قوية أو ضعيفة) ،وتتراوح قيمة معامل ارتباط بيرسون بني ( ،)4 -4وكلما كانت قيمته
قريبة من ( )4فإن ذلك يدل على عالقة طردية قوية ،وإذا اقتربت قيمته من ( )4-فإنها داللة على
عالقة عكسية قوية ،في حني إن اقتراب قيمته من الصفر يدل على وجود عالقة ضعيفة ،أما إذا
بلغت قيمته صفرًا فإن ذلك يدل على عدم وجود عالقة خطية ،وقد استخدم هذا التحليل في
الكشف عن العالقة بني اخلدمات الصحية وأعداد املراجعني للمستشفيات واملراكز الصحية
احلكومية في منطقة الدراسة ،وميكن حساب معامل ارتباط بيرسون باستخدام املعادلة التالية:
()44
(..............)2
حيث إن:
 :rمعامل ارتباط بيرسون :N .عدد املشاهدات اإلحصائية :x .املتغير اوول :y .املتغير الثاني.
 -1اختبار التباين السداسي:
أسلوب احصائي يستخدم للتعرف على العالقة االرتباطية بني املتغيرات املستخدمة في
الدراسة ،ونظرًا الشتمال الدراسة على ستة متغيرات (طبيعة املؤسسة الصحية؛ تكرار الزيارة؛
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جعيها
مستوى كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى من وجهة نظر ُمرا ِ

وصلت بالسيارة خالل؛ وصلت بالنقل العام خالل؛ مكان إقامتي يبعد؛ استلمت العالج خالل)
ونظرًا لوجود عالقة ارتباطية بني املتغيرات الستة ،وبهدف ضبط هذه العالقة بني املتغيرات ،توجب
على ال باحث استخدام التباين السداسي للكشف عن أثر كل متغير منها في الظاهرة املدروسة
التي تٌعنى بكفاءة خدمات املؤسسات الصحية احلكومية واجملاالت التي تتبع لها.
 -5اختبار شيفيه للمقارنات البعدية:
يستخدم في حال وجود أثر وحد املتغيرات ذات املستويات املتعددة في الظاهرة املدروسة،
وذلك بغرض الكشف لصالح أي مستوى من املستويات هذه املتغيرات كانت الفروق ذات الداللة
اإلحصائية.
النتائج ومناقشتها:
النتائج املتعلقة بسؤال الدراسة اوول والثاني:
لإلجابة عن هذا السؤال؛ فقد جرى حساب الوسط احلسابي واالنحراف املعياري لكفاءة
خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة وجملاالت كفاءة خدماتها (العا َّمة؛ العاملني؛ الصحيَّة)
بني في جدول (.)0
وحسب طبيعتها (مركز أوَّلي؛ مركز شامل؛ مستشفى) ،وذلك كما هو ُم َّ

1611

17

Published by Arab Journals Platform, 2022

Jerash for Research and Studies Journal ???? ??? ?????? ?????????, Vol. 23 [2022], Iss. 2, Art. 104

مجلة جرش للبحوث والدراسات

مسلماني ،عنبر ومسلماني

اجلدول ( :)5الوسط احلسابي واالنحراف املعياري لكفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة
وجملاالت كفاءة خدماتها (العا َّمة؛ العاملني؛ الصحيَّة) في إربد الكبرى من وجهة نظر
ُمرا ِجعيها بشكل عام وحسب طبيعتها بشكل خاص.
طبيعة املؤسسة الصحية
رقم
خدمات املؤسساتالصحية
اإلحصائي * مركز * مركز
*
واجملاالت التابعة لها
اجملال
الكلي
ر* مستشفى ر
ر
ر
شامل
أوَّلي
(ط)
(ط)
(ط)
(ط)
س
3.38 2
3.37 2 3.32 2 3.43 2
العامة
4
ع
0.78
0.68
0.90
0.77
(ع)
(ط)
(ع)
(ع)
س
3.71
3.56 1 3.84 1 3.74 1
1
العاملني
4
ع
0.71
0.68
0.61
0.77
(ط)
س
(3.41 3ط) (3.32 3ط) (3.33 3ط) 3.36 3
الصحية
3
ع
0.80
0.91
0.71
0.78
(ط)
(ط)
(ط)
(ط)
س
3.50
3.43
3.51
3.54
الكلي للمقياس
ع
0.60
0.62
0.47
0.64
ر :الرتبة.
تنازليا وفقً ا ووساطها احلسابية لكل
* جرت مراعاة ترتيب كفاءة مجاالت خدمات املؤسسات الصحية
ً
مؤسسة صحية بشكل مستقل.
س :الوسط احلسابي .ع :االنحراف املعياري.
(ع) :تقييم مرتفع( ،ط) :تقييم متوسط( ،خ) :تقييم منخفض .وذلك حسب معيار تصنيف اووساط
احلسابية الوارد ذكره في الطريقة واإلجراءات.

يالحظ من جدول ( )0أن تقييم كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى
من وجهة نظر ُمرا ِجعيها وحسب طبيعتها (مركز أوَّلي؛ مركز شامل؛ مستشفى) جاء ضمن
تقييم (متوسط) .وقد جاءت مجاالت كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة (العا َّمة؛
الصحيَّة) في إربد الكبرى وفقً ا للترتيب التالي :مجال خدمات العاملني في املؤسسات
العاملني؛ ِّ
ص (مركز أوَّلي؛ مركز شامل)
خا
بشكل
طبيعتها
وحسب
عام
بشكل
اوولى
ة
املرتب
الصحية في
ِ
ٍّ
ضمن تقييم (مرتفع) وحسب طبيعتها بشكل خاص (مستشفى) ضمن تقييم (متوسط) ،ثم
مجال اخلدمات العا َّمة في املؤسسات الصحية في املرتبة الث َّانِيَّة بشكل عام وحسب طبيعتها
ص (مركز أوَّلي؛ مركز شامل؛ مستشفى) ضمن تقييم (متوسط) ،ثم مجال اخلدمات
بشكل خا ٍّ
ص
خا
بشكل
طبيعتها
وحسب
عام
بشكل
ة
ث
ل
َّا
ث
ال
املرتبة
في
الصحية
املؤسسات
الصحيَّة في
ِ ِ
ٍّ
(مركز أوَّلي؛ مركز شامل؛ مستشفى) ضمن تقييم (متوسط).
كما جرى حساب الوسط احلسابي واالنحراف املعياري لفقرات مجال كفاءة خدمات العاملني
ص.
في املؤسسات الصحية احلكوميَّة في إربد الكبرى بشكل عام وحسب طبيعتها بشكل خا ٍّ
بني في جدول (.)8
وذلك كما هو ُم َّ
اجلدول ( :)6الوسط احلسابي واالنحراف املعياري لفقرات مجال كفاءة خدمات العاملني في
املؤسسات الصحية احلكوميَّة في إربد الكبرى من وجهة نظر ُمرا ِجعيها بشكل عام وحسب
ص.
طبيعتها بشكل خا ٍّ
رق م
الفقرة

ف قرا ت م جال كفاءة خدما ت
العامل ني ف ي املؤ س سا ت

طبيعة املؤ س سة ال ص حية
اإلح صائي
ر* مركز أ و َّل ي ر* مركز شامل ر* م ست شف ر

*

ال كلي
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45
44
44
43
41
40
48

جعيها
مستوى كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى من وجهة نظر ُمرا ِ

ال ص حية
يستمع اوطباء إلى
استفساراتي
التي أطرحها برحابة صدر
يجيب اوطباء عن اوسئلة التي
كاف
أطرحها عليهم بشكل ٍ
يشرح لي الطبيب خطة العالج
يستمع املمرض أو
املمرضة إليَّ بعناية
يلتزم العاملون في املنشأة
الصحية بالدوام الرسمي
يوجد مساواة في التعامل مع
املرضى في املؤسسة الصحية
إن عدد املوظفني الذين يقدمون
اخلدمة في هذه
املؤسسة الصحية يتناسب مع
عدد املراجعني

س

1

ع
س
ع
س
ع
س
ع
س
ع
س
ع
س
ع

3.94

(ع)

3

1.03
(ع)

0

2
3

1.04
3.84

1

1.03
(ع)
3.75

8

1.06
3.59

0

1.23
(ع)
3.67

8

1

1.13
(ط)
3.43

1

(ط)

1.21

3

1.04

3.94

(ع)

3.95

(ع)

ى

2
1

1

3.81

1.06

(ع)

4

(ع)

4

1.00
4.01

1.03
(ع)
4.25
0.85
3.87

(ع)

1
0

1.01
(ع)
3.81

1

0.91
(ط)
2.89

8

1.05

3.63

(ط)

3.86 4

(ع)

1.05

(ع)

3.85 3
1.02
(ع)
3.87 4

1.00
(ط)
3.53

1.03
(ع)
3.82 1
1.06
(ط)
3.59 0

1.00
(ط)
2.96

1.13
(ط)
3.51 8
1.16
(ط)
3.17 1

3.74

0.98
3.78

(ع)

1.11
3.33

(ط)

1.25
(ط)
2.99
1.29

(ع)

1.22

ر :الرتبة.
تنازليا وفقً ا ووساطها
الصحية
املؤسسات
في
العاملني
خدمات
في
الكفاءة
مجال
فقرات
ترتيب
راعاة
* جرت م
ً
احلسابية لكل مؤسسة صحية حسب طبيعتها بشكل مستقل.
س :الوسط احلسابي .ع :االنحراف املعياري.
(ع) :تقييم مرتفع( ،ط) :تقييم متوسط( ،خ) :تقييم منخفض .وذلك حسب معيار تصنيف اووساط احلسابية الوارد ذكره
في الطريقة واإلجراءات.

يالحظ من جدول ( )8أن فقرات مجال كفاءة خدمات العاملني بشكل عام جاءت ضمن
تقييمني؛ هما( :مرتفع) للفقرات ذوات اورقام (44؛ 45؛ 44؛ ثم  )43على الترتيب ،ثم (متوسط)
للفقرات ذوات اورقام (41؛ 40؛ ثم  )48على الترتيب .كما يالحظ أن فقرات مجال كفاءة خدمات
العاملني حسب طبيعتها بشكل خاص (مركز أوَّلي) جاءت ضمن تقييمني؛ هما( :مرتفع) للفقرات
ذوات اورقام (45؛ 44؛ 44؛ 43؛ ثم  )40على الترتيب ،ثم (متوسط) للفقرتني ذواتي الرقمني (41؛
ثم  )48على الترتيب .كما أن فقرات مجال كفاءة خدمات العاملني حسب طبيعتها بشكل خاص
(مركز شامل) جاءت ضمن تقييمني؛ هما( :مرتفع) للفقرات ذوات اورقام (43؛ 44؛ 45؛ 41؛ 44؛ ثم
 )40على الترتيب ،ثم (متوسط) للفقرة املرقمة با ( .)48وأخيرًا؛ يالحظ أن فقرات مجال كفاءة
خدمات العاملني حسب طبيعتها بشكل خاص (مستشفى) تقع ضمن تقييمني؛ هما( :مرتفع)
للفقرات ذوات اورقام (44؛ ثم  )44على الترتيب ،ثم (متوسط) للفقرات ذوات اورقام (45؛ 43؛ 41؛
48؛ ثم  )40على الترتيب.
كما ُح ِس َب الوسط احلسابي واالنحراف املعياري لفقرات مجال كفاءة اخلدمات العا َّمة في
املؤسسات الصحية احلكوميَّة في إربد الكبرى من وجهة نظر ُمرا ِجعيها بشكل عام وحسب
بني في جدول (.)1
طبيعتها بشكل خا ٍّ
ص ،وذلك كما هو ُم َّ
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اجلدول ( :)7الوسط احلسابي واالنحراف املعياري لفقرات مجال كفاءة اخلدمات العا َّمة في
املؤسسات الصحية احلكوميَّة في إربد الكبرى من وجهة نظر ُمرا ِجعيها بشكل عام وحسب
ص.
طبيعتها بشكل خا ٍّ
فقرا ت م جال كفاءة ا خلدمات
رق م
الفقرة العا َّم ة ف ي املؤ س سا ت ال ص حية
4
4
3
1
0

8
1
6
5

املؤسسة الصحية نظيفة ومرتب ٌة
ميكنني الوصول إلى املنشأة
الصحية بسهولة ويسر
يتوافر في هذه املؤسسة الصحية
مقاعد كافية للجلوس
يوجد مواقف كافية للسيارات
في محيط املؤسسة الصحية
تتوافر في هذه املؤسسة الصحية
كافة املرافق التي ميكن أن احتاجها
في أثناء تواجدي
فيها مثل احلمامات وقاعات االنتظار
تتوفر خدمات املواصالت العامة
توافرا جي ًدا من وإلى املؤسسة
الصحية
تتوافر خدمات وتسهيالت تراعي
ذوي االحتياجات اخلاصة
عنوان املؤسسة الصحية واضح
وعليه دالالت إرشاديَّة
أستطيع الوصول إلى املؤسسة
الصحية دون السؤال عن موقعها
من اجملاورين

طبيعة املؤ س سة ال ص حية
اإلح صائي
* م ست شف
ر* ال كلي
ر* مركز أ و َّل ي ر* مركز شامل ر
ى
(ع)
(ع)
س
(3.67ع) (3.44 5ط) 3.74 1
3.97 1
1
ع
1.13
1.02
1.45
0.92
(ع)
(ط)
(ط)
(ع)
س
3.73 3
3.58 4
3.53
3.93 2
3
ع
1.11
1.01
1.41
0.93
(ط)
(ط)
س
(3.16ط) (2.87 8ط) 3.16 7
3.33
7
6
ع
1.25
1.21
1.26
1.24
(ط)
(ط)
(ط)
(ط)
س
2.75 9
2.63 9
3.09
2.64 9
8
ع
1.23
1.22
1.15
1.25
(ط)
(ط)
س
(3.53ط) (2.92 7ط) 3.22 6
3.23
4
7
ع
س

1.24
5

ع
س
ع
س
ع
س

3.49

(ط)

1.35
9

1.09
(ط)

8

2.94

3

1.24
3.67

4

1.08
(ط)
3.65

ع

(ع)

1.14

2.62

(ط)

1.38
6
2
5

3.19

(ط)

0.99
3.56

(ط)

1.22
(ط)
3.52
1.55

1.38
3.60 3

(ط)

1.16
(ط)

3.41 6
1.05
(ع)
4.01 1
0.74
(ع)
3.91 2
0.87

1.33
3.29 5

(ط)

1.25
(ط)

3.14 8
1.14
(ع)
3.74 2
1.05
(ع)
3.69 4
1.20

ر :الرتبة.
تنازليا وفقً ا ووساطها احلسابية لكل
الصحية
املؤسسات
في
ة
م
العا
اخلدمات
كفاءة
مجال
فقرات
ترتيب
وع َي
* رُ ِ
َّ
ً
مؤسسة صحية حسب طبيعتها بشكل مستقل.
س :الوسط احلسابي .ع :االنحراف املعياري.
(ع) :تقييم مرتفع( ،ط) :تقييم متوسط( ،خ) :تقييم منخفض .وذلك حسب معيار تصنيف اووساط احلسابية الوارد ذكره
في الطريقة واإلجراءات.

يالحظ من جدول ( )1أن فقرات مجال كفاءة اخلدمات العا َّمة بشكل عام جاءت ضمن
تقييمني؛ هما( :مرتفع) للفقرات ذوات اورقام (4؛ 6؛ 4؛ ثم  )5على الترتيب ،ثم (متوسط) للفقرات
ذوات اورقام (8؛ 0؛ 3؛ 1؛ ثم  )1على الترتيب ،كما يالحظ أن فقرات مجال كفاءة اخلدمات العا َّمة
حسب طبيعتها بشكل خاص (مركز أوَّلي) تقع ضمن تقييمني؛ هما( :مرتفع) للفقرات ذوات
اورقام (4؛ 4؛ ثم  )6على الترتيب ،ثم (متوسط) للفقرات ذوات الرتب (5؛ 8؛ 3؛ 0؛ 1؛ ثم  )1على
أيضا -أن فقرات مجال كفاءة اخلدمات العا َّمة حسب طبيعتها بشكل خاص
الترتيب .ويالحظ ً -
1665

20

https://digitalcommons.aaru.edu.jo/jpu/vol23/iss2/104

Maslamani et al.: The Level of Efficiency of Government Health Services in Greater

مجلة جرش للبحوث والدراسات

جعيها
مستوى كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى من وجهة نظر ُمرا ِ

(مركز شامل) ،جاءت ضمن تقييمني؛ هما( :مرتفع) للفقرة ذات الرقم ( ،)4ثم (متوسط) للفقرات
ذات اورقام (6؛ 4؛ 0؛ 5؛ 1؛ 3؛ 1؛ ثم  )8على الترتيب .وأخيرًا؛ يالحظ أن فقرات مجال كفاءة
اخلدمات العا َّمة حسب طبيعتها بشكل خاص (مستشفى) ،تقع ضمن تقييمني؛ هما( :مرتفع)
للفقرتني ذواتي الرقمني (6؛ ثم  )5على الترتيب ،ثم (متوسط) للفقرات ذوات اورقام (8؛ 4؛ 4؛ 1؛ 0؛
3؛ ثم  )1على الترتيب.
كما ُح ِس َب الوسط احلسابي واالنحراف املعياري لفقرات مجال كفاءة اخلدمات الصحيَّة في
املؤسسات الصحية احلكوميَّة في إربد الكبرى ،من وجهة نظر ُمرا ِجعيها بشكل عام وحسب
بني في جدول (.)6
طبيعتها بشكل خا ٍّ
ص ،وذلك كما هو ُم َّ
اجلدول ( :)8الوسط احلسابي واالنحرافات املعيارية لفقرات مجال كفاءة اخلدمات الصحيَّة في
املؤسسات الصحية احلكوميَّة في إربد الكبرى من وجهة نظر ُمرا ِجعيها بشكل عام وحسب
ص.
طبيعتها بشكل خا ٍّ
رق م
الفقرة
41
46
45
45
44
44

طبيعة املؤ س سة ال ص حية
فقرا ت م جال ك فاءة ا خلدمات
اإلح صائي
ال ص حي َّ ة ف ي املؤ س سا ت ال ص حية
ر* مركز أ و َّل ي ر* مركز شامل ر* م ست شفى ر* ال كلي
(ط)
يتوافر الدواء في صيدلية املؤسسة الصحية
س (2.95 6ط) (2.85 6ط) (3.10 6ط) 2.97 6
لصرف
ع
1.16
1.18
1.00
1.23
العالجات التي كتبها الطبيب
(ط)
تتوافر اوجهزة الطبية الالزمة في املنشأة
س (3.12 4ط) (3.62 2ط) (3.46 2ط) 3.34 4
الصحية
ع
1.12
1.06
1.05
1.16
(ع)
ت ُ َع ُّد خدمات قسم الرعاية باومومة
س (3.76 2ع) (3.96 1ع) (3.52 1ط) 3.75 1
والطفولة جيدة
ع
1.08
0.95
1.20
1.07
(ط)
(ط)
(ط)
(ط)
قاس درجة احلرارة والوزن والضغط في كل
3.16 5
3.20 5
س 3.35 3 3.04 5
تُ ُ
الصحية
املؤسسة
إلى
زيارة
ع
1.22
1.28
1.04
1.27
(ط)
خدمات اوشعة
س (3.55 3ط) (3.09 4ط) (3.38 3ط) 3.39 3
ومناسبة
كافية
ع
1.31
1.13
1.44
1.31
(ط)
(ط)
(ط)
(ع)
خدمات اخملتبر
3.57 2
3.30 4
س 3.04 5 4.02 1
ومناسبة
كافية
ع
1.39
1.32
1.58
1.16

يالحظ من جدول ( )6أن فقرات مجال كفاءة اخلدمات الصحيَّة بشكل عام ،تقع ضمن
تقييمني؛ هما( :مرتفع) للفقرة ذات الرقم ( ،)45ثم (متوسط) للفقرات ذوات اورقام44( :؛ 44؛ 46؛
45؛ ثم  )41على الترتيب ،كما يالحظ أن فقرات مجال كفاءة اخلدمات حسب طبيعتها بشكل
خاص (مركز أوَّلي) ،جاءت ضمن تقييمني؛ هما( :مرتفع) للفقرتني ذواتي الرقمني44( :؛ ثم  )45على
أيضا -أن
الترتيب ،ثم (متوسط) للفقرات ذوات الرتب46 ،44( :؛ 45؛ ثم  )41على الترتيب ،ويالحظ ً -
فقرات مجال كفاءة اخلدمات الصحيَّة حسب طبيعتها بشكل خاص (مركز شامل) ،تقع ضمن
تقييمني؛ هما( :مرتفع) للفقرة ذات الرقم ( ،)45ثم (متوسط) للفقرات ذات اورقام46( :؛ 45؛ 44؛
44؛ ثم  )41على الترتيب .وأخيرًا؛ يالحظ أن جميع فقرات مجال كفاءة اخلدمات الصحيَّة حسب
طبيعتها بشكل خاص (مستشفى) ،ضمن تقييم (متوسط) للفقرات ذوات اورقام45( :؛ 46؛ 44؛
44؛ 45؛ ثم  )41على الترتيب.
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النتائج املتعلقة بسؤال الدراسة الثالث:
ت الوسط احلسابي واالنحراف املعياري لكفاءة خدمات
لإلجابة عن هذا السؤال؛ فقد ُح ِس َب ِ
املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة وجملاالت كفاءة خدماتها (العا َّمة؛ العاملني؛ الصحيَّة) في إربد
الكبرى ،من وجهة نظر ُمرا ِجعيها ،وفقً ا لكلٍّ من( :طبيعة املؤسسة الصحية؛ تكرار الزيارة؛ زمن
الوصول بالسيَّارة؛ زمن الوصول بالنقل العام؛ املسافة عن مكان اإلقامة؛ زمن استالم العالج)،
بني في جدول (.)5
وذلك كما هو ُم َّ
ا جل دول ( : ) 9الوسط احلسابي واالنحرافات املعيارية لكفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة
الصحيَّة) في إربد الكبرى ،من وجهة نظر
وجملاالت كفاءة خدماتها (العا َّمة؛ العاملني؛ ِّ
ُمرا ِجعيها ،وفقً ا لكلٍّ من( :طبيعة املؤسسة الصحية؛ تكرار الزيارة؛ زمن الوصول بالسيَّارة؛
زمن الوصول بالنقل العام؛ املسافة عن مكان اإلقامة؛ زمن استالم العالج).
املتغير
ومستوياته

مجاالت كفاءة خدمات املؤسسات الصحية احلكوميَّة في إربد الكبرى الكلي
للمقياس
الصحية
العاملني
العامة
س ع
ع
س
ع
س
ع
س
طبيعة املؤسسة الصحية

مركز أوَّلي
مركز شامل
مستشفى

3.43
3.32
3.37

0.77
0.90
0.68

3.74
3.84
3.56

اوولى
الث َّانيَّة
الث َّالِثة
الرَّابِعة فأكثر

3.09
3.68
2.93
3.46

0.85
0.66
0.91
0.73

3.81
3.98
3.32
3.72

0.49
0.71
0.63
0.73

أقل من عشرة دقائق
بني ( )45-45دقيقة
بني ( )35-44دقيقة
أكثر من  35دقيقة

3.60
3.19
3.06
3.45

0.69
0.80
0.82
0.77

3.85
3.56
3.57
3.77

0.72
0.72
0.60
0.66

أقل من عشرة دقائق
بني ( )45-45دقيقة
بني ( )35-44دقيقة
أكثر من  35دقيقة

3.57
3.36
3.24
3.34

أقل من كيلومتر
بني ( )45-4كم
بني ( )45-44كم
أكثر من  45كم

3.41
3.34
3.46
3.46

تكرار الزيارة

0.77
0.61
0.68

3.41
3.32
3.33

0.78
0.71
0.91

0.64 3.54
0.47 3.51
0.62 3.43

3.21
3.27
3.91
3.31

0.72
0.85
0.77
0.77

0.53 3.39
0.61 3.69
0.60 3.32
0.60 3.52

3.37
3.17
3.64
3.53

0.73
0.90
0.66
0.84

0.57 3.64
0.61 3.32
0.50 3.40
0.65 3.59

زمن الوصول بالسيارة

زمن الوصول بالنقل العام
0.82
0.72
0.83
0.66

3.98
3.66
3.57
3.57

0.63
0.70
0.71
0.78

3.21
3.35
3.58
3.28

0.70
0.76
0.86
0.89

0.59 3.63
0.58 3.47
0.56 3.45
0.68 3.41

املسافة عن مكان اإلقامة
0.84
0.77
0.73
0.66

3.77
3.69
3.60
3.72

0.68
0.76
0.56
0.63

3.26
3.38
3.38
3.59

0.77
0.80
0.79
0.83

0.60 3.51
0.61 3.48
0.55 3.49
0.55 3.59

زمن استالم العالج
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املتغير
ومستوياته

جعيها
مستوى كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى من وجهة نظر ُمرا ِ

مجاالت كفاءة خدمات املؤسسات الصحية احلكوميَّة في إربد الكبرى الكلي
للمقياس
الصحية
العاملني
العامة
س ع
ع
س
ع
س
ع
س

أقل من  0دقائق
من ( )45-8دقائق
من ( )40-44دقيقة
أكثر من  40دقيقة
س :الوسط احلسابي.
3.69
3.36
3.28
3.06

0.70
0.78
0.82
0.70

4.00
3.77
3.64
3.28

0.69
0.59
0.66
0.72

3.48
3.31
3.65
3.02

0.74
0.75
0.73
0.87

0.56 3.75
0.53 3.50
0.53 3.51
0.60 3.13

ع :االنحراف املعياري.

يالحظ من جدول ( )5وجود فروق ظاهرة بني الوسط احلسابي لكفاءة خدمات املؤسسات
الصحيَّة احلكوميَّة،
ناجتة عن اختالف مستويات كلٍّ من (طبيعة املؤسسة الصحية ،تكرار الزيارة ،زمن الوصول بالسيَّارة ،زمن
الوصول بالنقل العام ،املسافة عن مكان اإلقامة ،زمن استالم العالج)؛ وللتحقق من جوهرية الفروق
السداسي -دون تفاعل -بني الوسط احلسابي لكفاءة خدمات
الظاهرة فقد أُج ِري حتليل التباين ُّ
لكل من( :طبيعة
املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى ،من وجهة نظر ُمرا ِجعيها ،وفقً ا ٍّ
املؤسسة الصحية؛ تكرار الزيارة؛ زمن الوصول بالسيَّارة؛ زمن الوصول بالنقل العام؛ املسافة عن
بني في جدول (.)45
مكان اإلقامة؛ زمن استالم العالج) ،وذلك كما هو ُم َّ

وجملاالت كفاءتها خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة (العا َّمة؛ العاملني؛ الصحيَّة)،
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السداسي -دون تفاعل -بني الوسط احلسابي لكفاءة خدمات
ا جل دول ( :) 11نتائج حتليل التباين ُّ
املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى ،من وجهة نظر ُمرا ِجعيها ،وفقً ا لكلٍّ من:
(طبيعة املؤسسة الصحية؛ تكرار الزيارة؛ زمن الوصول بالسيَّارة؛ زمن الوصول بالنقل العام؛
املسافة عن مكان اإلقامة؛ زمن استالم العالج).
مصدر التباين
املؤسسة

مجموع
املربعات

طبيعة
الصحية
تكرار الزيارة
4.10
بالسيارة
الوصول
زمن
1.38
العام
بالنقل
الوصول
زمن
1.21
اإلقامة
مكان
عن
املسافة
3.03
زمن استالم العالج
16.35
اخلطأ
128.17
الكلي
161.78
0.10

درجة
احلرية

وسط مجموع
املربعات

F

احتمالية
اخلطأ

2

0.05

0.17

0.85

1.37
0.46
0.40
1.01
5.45
0.29

3
3
3
3
3
438
455
*دالة احصائيا عند مستوى الداللة((α ≤ 0.05

*

4.67

1.57
1.38
*
3.45
*
18.63

0.00
0.19
0.25
0.02
0.00

إحصائيا عند مستوى الداللة ) (α ≤ 0.05بني
يالحظ من جدول ( )45عدم وجود فروق دالة
ً
الوسط احلسابي لكفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى تُعزى إلى(طبيعة
املؤسسة الصحية ،زمن الوصول بالسيَّارة ،زمن الوصول بالنقل العام) من وجهة نظر ُمرا ِجعيها.
إحصائيا عند مستوى الداللة ) (α ≤ 0.05بني
كما يالحظ من جدول ( )45وجود فروق دالة
ً
الوسط احلسابي لكفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى تُعزى إلى (تكرار
الزيارة ،املسافة عن مكان اإلقامة ،زمن استالم العالج) من وجهة نظر ُمرا ِجعيها؛ ولكون هذه
املتغيرات ُم َتعدِّدة املستويات ،فقد أُج ِر َي اختبار شيفيه ) (Scheffeللمقارنات البعدية املتعددة
للوسط احلسابي لكفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى وفقً ا ل (تكرار
بني
الزيارة ،املسافة عن مكان اإلقامة ،زمن استالم العالج) من وجهة نظر ُمرا ِجعيها ،وذلك كما هو ُم َّ
في اجلداول ()43 ،44 ،44
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جعيها
مستوى كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى من وجهة نظر ُمرا ِ

اجلدول ( :)11نتائج اختبار شيفيه للمقارنات البعدية املتعددة للوسط احلسابي لكفاءة خدمات
املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى وفقً ا ل (تكرار الزيار ِة) من وجهة نظر
ُمرا ِجعيها.
تكرار الزيارة
الوسط احلسابي
Scheffe
اوولى
3.39
فأكثر
الرَّابِعة
3.52
الث َّانيَّة
3.69

الث َّالِثة

اوولى
3.39

3.32
0.07
0.13
0.20
*
0.37
0.30
إحصائيا عند مستوى الداللة (.)α≤0.05
* دالة
ً

الرَّابِعة فأكثر
3.52

0.17

يتضح من جدول ( )44أ َّن الفروق ذات الداللة اإلحصائية عند مستوى الداللة ) (α≤0.05بني
الوسط احلسابي لكفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة وفقً ا ل (تكرار الزيارة) ،قد كانت
لصالح و ُ ُجهات نظر املراجعني إلى املؤسسة الصحية ممن زاروا املؤسسة الصحية للمرَّة الث َّانيَّ ِة
مقارن ًة بوجهات نظر أمثالهم ممن زاروا املؤسسة الصحية للمرَّة الث َّالِثة.
اجلدول ( :)12نتائج اختبار شيفيه للمقارنات البعدية املتعددة للوسط احلسابي لكفاءة خدمات
املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى وفقً ا ل (املسافة عن مكان اإلقامة) من وجهة
نظر ُمرا ِجعيها.
املسافة عن مكان اإلقامة
الوسط احلسابي
Scheffe
بني ( )45-44كم
3.49
أقل من كيلومتر
3.51
أكثر من  45كم
3.59

بني ( )11-1كم

بني ( )21-11كم

أقل من كيلومتر

3.49

3.51

3.48
0.01
0.02
0.02
*
0.11
0.10
إحصائيا عند مستوى الداللة (.)α≤0.05
* دالة
ً

0.08

يتضح من جدول ( )44أنَّ الفروق ذات الداللة اإلحصائية عند مستوى الداللة ) (α≤0.05بني الوسط
احلسابي لكفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة وفقً ا ل (املسافة عن مكان اإلقامة) ،قد كانت
لصالح و ُ ُجهات نظر املراجعني إلى املؤسسة الصحية ممن يقطنون على مسافة (أكثر من  45كم) من
املؤسسة الصحية مقارن ًة بوجهات نظر أمثالهم ممن يقطنون على مسافة [بني ( )45-4كم] من املؤسسة
الصحية.
ا جل دول ( : ) 13نتائج اختبار شيفيه للمقارنات البعدية املتعددة للوسط احلسابي لكفاءة خدمات املؤسسات
الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى وفقً ا ل (زمن استالم العالج) من وجهة نظر ُمرا ِجعيها.
زمن استالم العالج
الوسط احلسابي
Scheffe
دقائق
من ()45-8
3.50
من ( )40-44دقيقة
3.51
أقل من  0دقائق
3.75

أكثر من  15دقيقة من ( )11-6دقائق من ( )15-11دقيقة
3.13

3.50

*0.37
*0.38
*0.62

0.01

*0.25

3.51

0.24

إحصائيا عند مستوى الداللة (.)α=0.05
* دالة
ً
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يتضح من جدول ( )43أنَّ الفروق ذات الداللة اإلحصائية عند مستوى الداللة ) (α≤0.05بني الوسط
احلسابي ة لكفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة وفقً ا ل (زمن استالم العالج) ،قد كانت لصالح على
الترتيب و ُ ُجهات نظر املراجعني إلى املؤسسة الصحية :أ) ممن استلموا العالج (في أقل من خمس دقائق)
ُمقارن ًة مبن استلموه (في أكثر من  40دقيقة) ،ثم ب) ممن استلموا العالج [من ( )40-44دقيقة] ُمقارن ًة مبن
استلموه (في أكثر من  40دقيقة) ،ثم ج) ممن استلموا العالج [من ( )45-8دقائق] مقارن ًة مبن استلموه (في
أكثر من  40دقيقة) ،ثم د) ممن استلموا العالج (في أقل من خمس دقائق) ُمقارن ًة مبن استلموه [من ()45-8
دقائق]؛ وذلك على الترتيب لكلٍّ منها.
وللتحقق من وجود فروق ظاهرة بني الوسط احلسابي جملاالت كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة
احلكوميَّة (العا َّمة؛ العاملني؛ الصحيَّة) في إربد الكبرى ،من وجهة نظر ُمرا ِجعيها ،ناجتة عن اختالف
مستويات كلٍّ من (طبيعة املؤسسة الصحية ،تكرار الزيارة ،زمن الوصول بالسيَّارة ،زمن الوصول بالنقل
السداسي املتعدد -دون
العام ،املسافة عن مكان اإلقامة ،زمن استالم العالج)؛؛ فقد إجراء حتليل التباين ُّ
تفاعل -بني الوسط احلسابي جملاالت كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة (العا َّمة ،العاملني،
الصحيَّة) ُم ْج َت ِم َع ًة في إربد الكبرى من وجهة نظر ُمرا ِجعيها وفقً ا لكلٍّ من (طبيعة املؤسسة الصحية؛
تكرار الزيارة؛ زمن الوصول بالسيَّارة؛ زمن الوصول بالنقل العام؛ املسافة عن مكان اإلقامة؛ زمن استالم
بني في جدول ()41
العالج) ،وذلك كما هو ُم َّ
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مستوى كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى من وجهة نظر ُمرا ِ

السداسي املتعدد -دون تفاعل -بني الوسط احلسابي جملاالت كفاءة خدمات
اجلدول ( :)14نتائج حتليل التباين ُّ
الصحيَّة) ُم ْج َت ِم َع ًة في إربد الكبرى من وجهة نظر
لني؛
العام
ة؛
م
(العا
املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة
ِّ
َّ
ُمرا ِجعيها وفقً ا لكلٍّ من (طبيعة املؤسسة الصحية؛ تكرار الزيارة؛ زمن الوصول بالسيَّارة؛ زمن الوصول
بالنقل العام؛ املسافة عن مكان اإلقامة؛ زمن استالم العالج).
اوثر
طبيعة املؤسسة
الصحية
تكرار الزيارة
زمن الوصول بالسيارة
زمن الوصول بالنقل
العام
املسافة عن مكان
اإلقامة
زمن استالم العالج

حتليل التباين
السداسي املتعدد
ُّ
الكلية
الفرضية اخلطأ
قيمته
نوعه
درجة حرية

F

*

Wilks' Lambda

2.83 0.96

Wilks' Lambda
Wilks' Lambda

11.42 0.80
*
3.87 0.92

*

*

Wilks' Lambda

3.44 0.93

Wilks' Lambda

1.28

0.97

*

احتمالية اخلطأ

6

872

0.01

9
9

1061.26
1061.26

0.00
0.00

9

1061.26

0.00

9

1061.26

0.24

6.78 0.87
9
Wilks' Lambda
إحصائيا عند مستوى الداللة (.)α≤0.05
* دالة
ً

1061.26

0.00

إحصائيا عند مستوى الداللة ( )α=0.05يُعزى إلى
يتضح من جدول ( )41عدم وجود أثر دال
ً
ج َت ِم َع ًة،
(املسافة عن مكان اإلقامة) في مجاالت كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة ُم ْ
إحصائيا عند مستوى الداللة ) (α≤0.05يُعزى إلى (طبيعة املؤسسة
في حني يوجد أثر دال
ً
الصحية؛ تكرار الزيارة؛ زمن الوصول بالسيَّارة؛ زمن الوصول بالنقل العام؛ زمن استالم العالج) في
مجال من مجاالت
أي
مجاالت كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة ُم ْ
ج َت ِم َع ًة ،ولتحديد ُّ
ٍ
بكل من (طبيعة املؤسسة
ٍّ
كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة ،قد كان هو املتأثر
الصحية؛ تكرار الزيارة؛ زمن الوصول بالسيَّارة؛ زمن الوصول بالنقل العام؛ زمن استالم العالج)؛ فقد
السداسي -دون تفاعل -بني الوسط احلسابي جملاالت كفاءة خدمات املؤسسات
أ ُ ْج ِر َي حتليل التباين ُّ
لكل من( :طبيعة املؤسسة
الصحيَّ ِة) كُ ٍّل على ِح َد ٍة وفقً ا ٍّ
الصحيَّة احلكوميَّة (العا َّم ِة؛ العاملنيَ؛ ِّ
الصحية؛ تكرار الزيارة؛ زمن الوصول بالسيَّارة؛ زمن الوصول بالنقل من وجهة العام؛ املسافة عن
بني في جدول ()40
مكان اإلقامة؛ زمن استالم العالج) ،وذلك كما هو ُم َّ
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السداسي -دون تفاعل -بني الوسط احلسابي جملاالت كفاءة
اجلدول ( :)15نتائج حتليل التباين ُّ
خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة كُ ٍّل على ِح َد ٍة في إربد الكبرى ،من وجهة نظر
ُمرا ِجعيها ،وفقً ا لكلٍّ من( :طبيعة املؤسسة الصحية؛ تكرار الزيارة ،زمن الوصول بالسيَّارة؛
زمن الوصول بالنقل العام؛ املسافة عن مكان اإلقامة؛ زمن استالم العالج).
مجموع درجة وسط مجموع
املتغير التابع
املربعات احلرية املربعات
واملتغيرات املؤثرة فيه
كفاءة اخلدمات العامة في املؤسسات الصحية
0.66
0.32
طبيعة املؤسسة الصحية 2 0.64
*
تكرار الزيارة
12.06
5.90
3 17.69
*
وقت الوصول بالسيارة
5.24
2.56
3 7.69
وقت الوصول بالنقل العام
1.41
0.69
3 2.07
املسافة عن مكان اإلقامة
1.73
0.84
3 2.53
*
العالج
الزمن املستغرق الستالم
12.46
6.09
3 18.28
اخلطأ
0.49
438 214.17
الكلي
455 263.07
كفاءة خدمات العاملني في املؤسسات الصحية
*6.02
2.42
طبيعة املؤسسة الصحية 2 4.83
تكرار الزيارة
*8.86
3.56
3 10.68
وقت الوصول بالسيارة
0.60
0.24
3 0.72
وقت الوصول بالنقل العام
*4.42
1.78
3 5.33
املسافة عن مكان اإلقامة
2.37
0.95
3 2.85
العالج
الزمن املستغرق الستالم
*15.71
6.31
3 18.93
اخلطأ
0.40
438 175.90
الكلي
455 219.24
كفاءة اخلدمات الصحية في املؤسسات الصحية
2.05
1.13
طبيعة املؤسسة الصحية 2 2.25
تكرار الزيارة
*4.90
2.70
3 8.10
وقت الوصول بالسيارة
*3.81
2.10
3 6.30
العام
وقت الوصول بالنقل
1.42
0.78
3 2.35
اإلقامة
املسافة عن مكان
1.03
0.57
3 1.70
العالج
الستالم
الزمن املستغرق
*6.24
3.44
3 10.31
اخلطأ
0.55
438 241.21
الكلي
455 272.23
إحصائيا عند مستوى الداللة (.)α≤0.05
* دالة
ً
F

احتمالية
اخلطأ
0.52
0.00
0.00
0.24
0.16
0.00

0.00
0.00
0.62
0.00
0.07
0.00

0.13
0.00
0.01
0.24
0.38
0.00

إحصائيا عند مستوى الداللة ) (α≤0.05بني الوسط
يالحظ من جدول ( )40وجود فروق دالة
ً
احلسابي جملال كفاءة خدمات العاملني في املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة تُعزى إلى
(طبيعة املؤسسة الصحية) ،ولكون (طبيعة املؤسسة الصحية) ُم َتعدِّد املستويات ،فقد أ ُ ْج ِر َي
اختبار شيفيه للمقارنات البعدية املتعددة للوسط احلسابي لكفاءة خدمات مجال خدمات
العاملني في املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة وفقً ا ل (طبيعة املؤسسة الصحية) ،وذلك كما هو
بني في جدول (.)48
ُم َّ
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اجلدول ( :)16نتائج اختبار شيفيه للمقارنات البعدية املتعددة للوسط احلسابي جملال كفاءة
خدمات العاملني في املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى وفقً ا ل (طبيعة
املؤسسة الصحية) من وجهة نظر ُمرا ِجعيها.
طبيعة املؤسسة الصحية
الوسط احلسابي
Scheffe
لي
مركز أو َّ
3.74
شامل
مركز
3.84

مركز أوَّلي

مستشفى

3.74

3.56
0.19
*
0.28
*

0.09

إحصائيا عند مستوى الداللة (.)α≤0.05
* دالة
ً

يتضح من جدول ( )48أ َّن الفروق ذات الداللة اإلحصائية عند مستوى الداللة ) (α≤0.05بني
الوسط احلسابي جملال كفاءة خدمات العاملني في املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة وفقً ا ل (طبيعة
كل من :أ) وُجهات نظر املراجعني إلى املراكز
املؤسسة الصحيَّة) ،قد كانت على الترتيب لصالح؛ ٍّ
الصحيَّة َّ
املة مقارن ًة بوجهات نظر املراجعني إلى املستشفيات ،ب) و ُ ُجهات نظر املراجعني إلى
الش ِ
املراكز الصحيَّة اووليَّ ِة مقارن ًة ب ِ ُو َجهات نظر املراجعني إلى املستشفيات؛ وذلك على الترتيب لكلٍّ
منها ،ويعود ذلك إلى الضغط الكبير على العاملني في املستشفيات بسبب كثرة عدد املراجعني
للعاملني في املستشفيات مما ادى إلى انخفاض نصيب املراجع من الرعاية والعناية من قبل
العاملني في املستشفيات.
إحصائيا عند مستوى الداللة ) (α≤0.05بني
كما يالحظ من جدول ( )40وجود فروق دالة
ً
الوسط احلسابي جملاالت كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة (العا َّمة؛ العاملني؛
الصحيَّة) تُعزى إلى (تكرار الزيارة) ،ولكون (تكرار الزِّيارة) ُم َتعدِّد املستويات ،فقد أ ُ ْج ِر َي اختبار
ِّ
شيفيه للمقارنات البعدية املتعددة للوسط احلسابي جملاالت كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة
بني في جدول (.)41
احلكوميَّة (العا َّمة؛ العاملني؛ ِّ
الصحيَّة) وفقً ا ل (تكرار الزِّيَار ِة) ،وذلك كما هو ُم َّ
اجلدول ( :)17نتائج اختبار شيفيه للمقارنات البعدية املتعددة للوسط احلسابي جملاالت كفاءة
الصحيَّة) في إربد الكبرى وفقً ا ل
خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة (العا َّمة؛ العاملني؛ ِّ
(تكرار الزِّيَار ِة) من وجهة نظر ُمرا ِجعيها.
الث َّالِثة

العامة

هذه الزيارة هي للمر َّ ِة
الوسط احلسابي 2.93
Scheffe
اوولى
0.16
3455
الرَّابِعة
*
0.53
3418
فأكثر
*
ة
0.75
الث َّانيَّ
3486
الث َّالِثة
تكرار الزيارة
Scheffe

العاملني

الرَّابِعة
فأكثر
اوولى
الث َّانيَّة

الوسط احلسابي

3.32

3414

*

0.40

3464
3456

*

0.49
0.66

*

اوولى

الرَّابِعة
فأكثر

3.09

3.46

*

0.36

*

0.59

0.23

الرَّابِعة
فأكثر

اوولى

3.72

3.81

0.09
0.25

0.17
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هذه الزيارة هي للمر َّ ِة
الوسط احلسابي
Scheffe
الث َّانيَّة
3441
الرَّابِعة
3434
فأكثر
ثة
الث َّالِ
3454

اوولى

الث َّانيَّة

الرَّابِعة
فأكثر

3.21
0.06

3.27

3.31

0.10

0.04

*

*

0.64
0.70
إحصائيا عند مستوى الداللة (.)α≤0.05
* دالة
ً

*

0.60

يتضح من جدول ( )41أنَّ الفروق ذات الداللة اإلحصائية عند مستوى الداللة ) (α≤0.05بني
الوسط احلسابي جملال كفاءة اخلدمات العا َّمة في املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة وفقً ا ل (تكرار
الزِّيَار ِة) ،قد كانت على الترتيب لصالح كلٍّ من :أ) و ُ ُجهات نظر ُمرا ِجعيها ممن زاروا املؤسسات
الصحية للمرَّة الث َّانيَّ ِة مقارن ًة بوجهات نظر نظرائهم ممن زاروا املؤسسات الصحية للمرَّة (الث َّالِثة،
ثم اوولى) على الترتيب ،ثم ب) و ُ ُجهات نظر ُمرا ِجعيها ممن زاروا املؤسسات الصحيَّة للمر َّ ِة الرَّابِعة
الصحيَّة للمر َّ ِة (الث َّالِثَ ِة ،ثم اوولى) على
فأكثر ُمقارن ًة ب ِ ُو ُجهات نظر نظرائهم ممن زاروا املؤسسات ِّ
الترتيب لكلٍّ منها .كما يتضح من جدول ( )41أنَّ الفروق ذات الداللة اإلحصائية عند مستوى
الداللة ) (α≤0.05بني الوسط احلسابي جملال كفاءة خدمات العاملني في املؤسسات الصحيَّة
كل من :أ) و ُ ُجهات نظر ُمرا ِجعيها
احلكوميَّة وفقً ا ل (تكرار الزِّيَار ِة) ،قد كانت على الترتيب لصالح ٍّ
ممن زاروا املؤسسات الصحية للمرَّة الث َّانيَّ ِة مقارن ًة بوجهات نظر نظرائهم ممن زاروا املؤسسات
الصحية للمرَّة الث َّالِثة ،ثم ب) و ُ ُجهات نظر ُمرا ِجعيها ممن زاروا املؤسسات الصحيَّة للمر َّ ِة اوولى
الصحيَّة للمر َّ ِة الث َّالِثَ ِة ،ثم ج) وُ ُجهات نظر
ُمقارن ًة ب ِ ُو ُجهات نظر نظرائهم ممن زاروا املؤسسات ِّ
الصحيَّ ِة للمرَّة الرَّابَع ِة فأكثر ُمقارن ًة ب ِ ُو ُجهات نظر نظرائهم ممن
ُمرا ِجعيها ممن زاروا املؤسسات ِّ
لكل منها .وأخيرًا؛ يتضح من جدول
الصحيَّة للمر َّ ِة الث َّالِثَ ِة؛ وذلك على الترتيب ٍّ
زاروا املؤسسات ِّ
()41؛ أنَّ الفروق ذات الداللة اإلحصائية عند مستوى الداللة ) (α≤0.05بني الوسط احلسابي جملال
الصحيَّة في املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة وفقً ا ل (تكرار الزِّيَار ِة)؛ قد كانت على
كفاءة اخلدمات ِّ
الترتيب لصالح و ُ ُجهات نظر ُمرا ِجعيها ممن زاروا املؤسسات الصحية للمرَّة الث َّالِثَ ِة مقارن ًة
بوجهات نظر نظرائهم ممن زاروا املؤسسات الصحية للمرَّة (اوولى ،ثم الث َّان ِ َي ِة ،ثم الرَّابِع ِة فأكثر)
على الترتيب.
إحصائيا عند مستوى الداللة ) (α≤0.05بني
كما يالحظ من جدول ()40؛ وجود فروق دالة
ً
الصحيَّ ِة) تُعزى إلى
الوسط احلسابي جملالي كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة (العا َّمة؛ ِّ
(زمن الوصول بالسيَّارة) ،ولكون (زمن الوصول بالسيَّارة) ُم َتعدِّد املستويات ،فقد أ ُ ْج ِر َي اختبار
شيفيه للمقارنات البعدية املتعددة للوسط احلسابي جملالي كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة
بني في جدول (.)46
احلكوميَّة (العا َّمةِّ ،
الصحيَّ ِة) وفقً ا ل (زمن الوصول بالسيَّارة) ،وذلك كما هو ُم َّ
اجلدول ( :)18نتائج اختبار شيفيه للمقارنات البعدية املتعددة للوسط احلسابي جملالي كفاءة
الصحيَّ ِة) في إربد الكبرى وفقً ا ل (زمن
خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة (العا َّمة؛ ِّ
الوصول بالسيَّارة) من وجهة نظر ُمرا ِجعيها.
العامة

زمن الوصول بالسيارة
الوسط
Scheffe

بني ( )31-21دقيقة بني ( )21-11دقيقة أكثر من  31دقيقة
3.06

3.19

3.45
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جعيها
مستوى كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى من وجهة نظر ُمرا ِ

احلسابي

بني ( )45-45دقيقة 3445
0.27
أكثر من  35دقيقة 3410
*
0.42
0.15
أقل من عشرة دقائق 3485
دقائق
عشرة
من
أقل
زمن الوصول بالسيارة
أكثر من  35دقيقة
بني ( )45-45دقيقة
الوسط
3.53
3.37
3.17
Scheffe
احلسابي
الصحية
0.20
أقل من عشرة دقائق 3431
0.16
0.36
أكثر من  35دقيقة 3403
*
*
0.27
0.47
0.11
بني ( )35-44دقيقة 3481
0.12
0.39
*
0.54

إحصائيا عند مستوى الداللة (.)α≤0.05
* دالة
ً

يتضح من جدول ( )46أنَّ الفروق ذات الداللة اإلحصائية عند مستوى الداللة ) (α≤0.05بني
الوسط احلسابي جملال كفاءة اخلدمات العا َّمة في املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة وفقً ا ل (زمن
الوصول بالسيَّارة) ،قد كانت على الترتيب لصالح و ُ ُجهات نظر ُمرا ِجعيها ممن وصلوا للمؤسسة
الصحيَّة باستخدام السيَّار ِة [أقل من عشرة دقائق] مقارن ًة ب ِ ُو ُجهات نظر نظرائهم ممن وصلوا إلى
ِّ
الصحيَّة باستخدام السيَّار ِة [بني ( )35-44دقيقة ،ثم بني ( )45-45دقيقة] على
ملؤسسة ِّ
الترتيب .ويعود ذلك إلى الوقت املستغرق في الوصول إلى اخلدمات الصحية حيث كلما طال
الوقت انخفض مستوى الرضا عن اخلدمة ،وأخيرًا؛ يتضح من جدول ( )30أنَّ الفروق ذات الداللة
الصحيَّة في
اإلحصائية عند مستوى الداللة ) (α≤0.05بني الوسط احلسابي جملال كفاءة اخلدمات ِّ
املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة وفقً ا ل (زمن الوصول بالسيَّارة ،قد كانت على الترتيب لصالح
الصحيَّة باستخدام السيَّار ِة[بني ( )35-44دقائق]
و ُ ُجهات نظر ُمرا ِجعيها ممن وصلوا للمؤسسة ِّ
الصحيَّة باستخدام السيَّار ِة [بني ()45-45
مقارن ًة ب ِ ُو ُجهات نظر نظرائهم ممن وصلوا للمؤسسة ِّ
دقيقة ،ثم بني أقل من عشرة دقائق] على الترتيب.
إحصائيا عند مستوى الداللة ) (α≤0.05بني
كما يالحظ من جدول ( )40وجود فروق دالة
ً
الوسط احلسابي جملال كفاءة خدمات العاملني في املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة تُعزى إلى
(زمن الوصول بالنقل العام) ،ولكون (زمن الوصول بالنقل العام) ُم َتعدِّد املستويات ،فقد أ ُ ْج ِر َي
اختبار شيفيه للمقارنات البعدية املتعددة للوسط احلسابي جملال كفاءة خدمات العاملني في
بني في جدول
املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة وفقً ا ل (زمن الوصول بالنقل العام) وذلك كما هو ُم َّ
(.)45
اجلدول ( :)19نتائج اختبار شيفيه للمقارنات البعدية املتعددة للوسط احلسابي جملال كفاءة
خدمات العاملني في املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى وفقً ا ل (زمن الوصول
بالنقل العام) من وجهة نظر املنتفعني منها.
زمن الوصول بالنقل العام
الوسط احلسابي
Scheffe
أكثر من  31دقيقة
3401
بني ( )21-11دقيقة
3488

بني ( )31-21دقيقة أكثر من  31دقيقة بني ( )21-11دقيقة
3.57
0.01
0.09

3.57

3.66

0.09
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أقل من عشرة دقائق

مجلة جرش للبحوث والدراسات
*

*
0.41
0.42
3456
إحصائيا عند مستوى الداللة (.)α≤0.05
* دالة
ً

*

0.32

يتضح من جدول ( )45أنَّ الفروق ذات الداللة اإلحصائية عند مستوى الداللة ) (α≤0.05بني
الوسط احلسابي جملال كفاءة خدمات العاملني في املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة وفقً ا ل (زمن
الوصول بالنقل العام) ،قد كانت على الترتيب لصالح و ُ ُجهات نظر ُمرا ِجعيها ممن وصلوا
قل العا ِّم [أقل من عشرة دقائق] مقارن ًة ب ِ ُو ُجهات نظر
للمؤسسة ِّ
الصحيَّة باستخدام الن َّ ِ
قل العا ِّم [بني ( )35-44دقيقة ،ثم أكثر
نظرائهم ممن وصلوا للمؤسسة ِّ
الصحيَّة باستخدام الن َّ ِ
من  35دقيقة ،ثم بني ( )45-45دقيقة] على الترتيب ،ويعود ذلك إلى الوقت املستغرق في الوصول
إلى اخلدمات الصحية حيث كلما طال الوقت انخفض مستوى الرضا عن اخلدمة.
إحصائيا عند مستوى الداللة ) (α≤0.05بني
كما يالحظ من جدول ( )40وجود فروق دالة
ً
الوسط احلسابي جملاالت كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة (العا َّم ِة؛ العاملنيَ؛
الصحيَّ ِة) تُعزى إلى (زمن استالم العالج) ،ولكون (زمن استالم العالج) ُم َتعدِّد املستويات ،فقد أ ُ ْج ِر َي
ِّ
اختبار شيفيه للمقارنات البعدية املتعددة للوسط احلسابي جملاالت كفاءة خدمات املؤسسات
بني
الصحيَّة احلكوميَّة (العا َّم ِة؛ العاملنيَ؛ ِّ
الصحيَّ ِة) وفقً ا ل (زمن استالم العالج) ،وذلك كما هو ُم َّ
في جدول (.)45
اجلدول ( :)21نتائج اختبار شيفيه للمقارنات البعدية املتعددة للوسط احلسابي جملاالت كفاءة
الصحيَّ ِة) في إربد الكبرى وفقً ا ل
خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة (العا َّم ِة؛ العاملنيَ؛ ِّ
(زمن استالم العالج) من وجهة نظر ُمرا ِجعيها.
العامة زمن استالم العالج
Scheffe

أكثر من  15دقيقة

الوسط
احلسابي 3.06

من ( )40-44دقيقة 3446
من ( )45-8دقائق 3438
أقل من  0دقائق
3485
العاملني زمن استالم العالج
الوسط
Scheffe
احلسابي
من ( )40-44دقيقة 3481
من ( )45-8دقائق 3411
أقل من  0دقائق
1455
الصحية زمن استالم العالج
الوسط
Scheffe
احلسابي
من ( )45-8دقائق 3434
أقل من  0دقائق
3416
من ( )40-44دقيقة 3480

3.28

0.23
0.30
*
0.63
*

0.08
0.41

*

أكثر من  15دقيقة

3.36

*

0.33

من ( )15-11دقيقة من ( )11-6دقائق

3.28

3.64

3.77

*0.35
*0.49
*0.71
أكثر من  15دقيقة

*0.14
*0.36
من ( )11-6دقائق

*0.22
أقل من  5دقائق

3.02

3.31

3.48

*0.29
*0.46
*0.63

0.17

إحصائيا عند مستوى الداللة (.)α≤0.05
* دالة
ً

32

من ( )15-11دقيقة من ( )11-6دقائق

*0.34

0.17
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جعيها
مستوى كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة في إربد الكبرى من وجهة نظر ُمرا ِ

يتضح من جدول ( )45أنَّ الفروق ذات الداللة اإلحصائية عند مستوى الداللة ) (α≤0.05بني
الوسط احلسابي جملال كفاءة اخلدمات العا َّمة في املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة وفقً ا ل (زمن
استالم العالج) ،قد كانت على الترتيب لصالح و ُ ُجهات نظر املراجعني إلى املؤسسة الصحية :أ) ممن
استلموا العالج (في أقل من خمس دقائق) ُمقارن ًة مبن استلموه [في أكثر من  40دقيقة ،ثم من
( )40-44دقيقة ،ثم من ( )45-8دقائق] على الترتيب ،ثم ب) ممن استلموا العالج [من ()45-8
لكل منها ويعود ذلك إلى
دقائق] ُمقارن ًة مبن استلموه (في أكثر من  40دقيقة)؛ وذلك على الترتيب ٍّ
الوقت املستغرق في احلصول على العالج حيث كلما طال الوقت انخفض مستوى الرضا عن
اخلدمة،كما يتضح من جدول ( )45أنَّ الفروق ذات الداللة اإلحصائية عند مستوى الداللة
) (α≤0.05بني الوسط احلسابي جملال كفاءة خدمات العاملني في املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة
وفقً ا ل (زمن استالم العالج) ،قد كانت على الترتيب لصالح و ُ ُجهات نظر املراجعني إلى املؤسسة
الصحية :أ) ممن استلموا العالج (في أقل من خمس دقائق) ُمقارن ًة مبن استلموه (في أكثر من 40
دقيقة) ،ثم ب) ممن استلموا العالج [من ( )45-8دقائق] ُمقارن ًة مبن استلموه (في أكثر من 40
دقيقة) ،ثم ج) ممن استلموا العالج (في أقل من  0دقائق) ُمقارن ًة مبن استلموه [من ()40-44
دقيقة] ،ثم د) ممن استلموا العالج [من ( )40-44دقيقة] ُمقارن ًة مبن استلموه (في أكثر من 40
دقيقة) ،ثم ه) ممن استلموا العالج (في أقل من  0دقائق) ُمقارن ًة مبن استلموه [من ( )45-8دقائق]،
ثم و) ممن استلموا العالج [من ( )45-8دقائق] ُمقارن ًة مبن استلموه [من ( )40-44دقيقة]؛ وذلك
على الترتيب لكلٍّ منها ويعود ذلك إلى الوقت املستغرق في احلصول على العالج حيث كلما طال
الوقت انخفض مستوى الرضا عن اخلدمة ،وأخيرًا؛ يتضح من جدول ()45؛ أ َّن الفروق ذات الداللة
الصحيَّ ِة في
اإلحصائية عند مستوى الداللة ) (α≤0.05بني الوسط احلسابي جملال كفاءة اخلدمات ِّ
املؤسسات الصحيَّة احلكوميَّة وفقً ا ل (زمن استالم العالج) ،قد كانت على الترتيب لصالح وُ ُجهات
نظر املراجعني إلى املؤسسة الصحية :أ) ممن استلموا العالج [من ( )40-44دقيقة] ُمقارن ًة مبن
استلموه (في أكثر من  40دقيقة) ،ثم ب) ممن استلموا العالج (في أقل من  0دقائق) ُمقارن ًة مبن
استلموه (في أكثر من  40دقيقة) ،ثم ج) ممن استلموا العالج [من ( )40-44دقيقة] ُمقارن ًة مبن
استلموه [من ( )45-8دقيقة] ،ثم د) ممن استلموا العالج [من ( )45-8دقيقة] ُمقارن ًة مبن استلموه
لكل منها ويعود ذلك إلى الوقت املستغرق في
ٍّ
(في أكثر من  40دقيقة)؛ وذلك على الترتيب
احلصول على العالج حيث كلما طال الوقت انخفض مستوى الرضا عن اخلدمة.

االستنتاجات والتوصيات:
هدفت هذه الدراسة الدراسة إلى معرفة مستوى كفاءة خدمات املؤسسات الصحيَّة
احلكوميَّة في إربد الكبرى من وجهة نظر ُمرا ِجعيها ،ومن خالل عملية التحليل توصلت الدراسة
إلى النتائج والتوصيات التالية:
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 -4جاء تقييم كفاءة خدمات املؤسسات الصحية في بلدية إربد الكبرى ،من وجهة نظر
ُمرا ِجعيها ،بشكل عام وحسب طبيعتها بشكل خاص (أولي؛ شامل؛ مستشفى) ضمن
تقييم متوسط.
 -4جاء تقييم كفاءة مجال خدمات العاملني في املؤسسات الصحية في بلدية إربد الكبرى،
من وجهة نظر ُمرا ِجعيها ،بشكل عام وحسب طبيعتها بشكل خاص (أولي؛ شامل) ضمن
تقييم مرتفع ،وضمن تقييم متوسط حسب طبيعتها بشكل خاص (مستشفى) ،بينما
جاء تقييم كفاءة مجال اخلدمات العامة ومجال اخلدمات الصحية في املؤسسات الصحية
في بلدية إربد الكبرى ،من وجهة نظر ُمرا ِجعيها ،بشكل عام وحسب طبيعتها بشكل خاص
(أولي ،شامل ،مستشفى) ضمن تقييم متوسط.
إحصائيا عند مستوى داللة ( )α=0.05بني اووساط احلسابية لكفاءة
 -3وجود فروق دالة
ً
خدمات املؤسسات الصحية احلكومية في بلدية إربد الكبرى تعزى إلى (هذه الزيارة هي
إحصائيا عند
للمرة؛ املسافة عن مكان اإلقامة؛ زمن استالم العالج) ،وعدم وجود فروق دالة
ً
مستوى داللة ( )α=0.05بني اووساط احلسابية لكفاءة خدمات املؤسسات الصحية
احلكومية في بلدية إربد الكبرى تعزى إلى (طبيعة املؤسسة الصحية؛ زمن الوصول
بالسيارة؛ زمن الوصول بالنقل العام)
إحصائيا عند مستوى داللة ( ،)α≤0.05يعزى إلى (طبيعة املؤسسة الصحية؛
 -1وجود أثر دال
ً
هذه الزيارة هي للمرة؛ زمن الوصول بالسيارة؛ زمن الوصول بالنقل العام؛ زمن استالم العالج)
في مجاالت كفاءة خدمات املؤسسات الصحية مجتمعة في إربد الكبرى من وجهة نظر
إحصائيا عند مستوى داللة ( ،)α≤0.05يعزى إلى (املسافة عن
ُمرا ِجعيها ،وعدم وجود أثر دال
ً
مكان اإلقامة) في مجاالت كفاءة خدمات املؤسسات الصحية مجتمعة في إربد الكبرى من
وجهة نظر ُمرا ِجعيها.
إحصائيا عند مستوى داللة ( )α≤0.05بني اووساط احلسابية لكفاءة مجال
 -0وجود فروق دالة
ً
خدمات العاملني في املؤسسات الصحية احلكومية في بلدية إربد الكبرى تعزى إلى (طبيعة
املؤسسة الصحية؛ هذه الزيارة هي للمرة؛ زمن الوصول بالنقل العام؛ زمن استالم العالج)
من وجهة نظر ُمرا ِجعيها.
إحصائيا عند مستوى داللة ( )α≤0.05بني اووساط احلسابية لكفاءة مجال
 -8وجود فروق دالة
ً
اخلدمات العامة ومجال اخلدمات الصحية في املؤسسات الصحية احلكومية في بلدية إربد
الكبرى تعزى إلى (هذه الزيارة هي للمرة؛ زمن الوصول بالسيارة؛ زمن استالم العالج) من
وجهة نظر ُمرا ِجعيها.
وتوصي الدراسة مبا يلي:
 -1إنشاء مستشفيات حكومية جديدة او التوسع في خدمات املستشفيات املوجودة.
ضغطا على هذه املراكز أو
 -4إنشاء مراكز صحية شاملة جديدة في املناطق التي تشهد
ً
العمل على ترفيع بعض املراكز اوولية إلى مراكز شاملة
 -3العمل على حتسني كفاءة خدمات العاملني فيي املستشفيات وذلك من خالل زيادة الكادر
الصحي من أطباء وممرضني ،وزيادة عدد اوسرّة في املستشفيات التابعة ملنطقة الدراسة.
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